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РЕФЕРАТ 
 
Магистерская диссертация по теме «Совершенствование управления 
процессами взаимодействия с клиентами в сфере услуг» содержит 91 страницу 
текстового документа, 22 иллюстрации, 4 таблицы, 124 источника 
использованной литературы. 
МОДЕЛИ ВЗАИМОДЕЙСТВИЯ С КЛИЕНТАМИ, БИЗНЕС-
ПРОЦЕССЫ, ПРОГРАММНЫЕ ПРОДУКТЫ, НОТАЦИИ, CRM-СИСТЕМЫ, 
ARIS. 
Актуальность темы исследования обусловлена тем, что в настоящее 
время взаимоотношения с клиентами стали ключевой целью каждой компании. 
Успешное сотрудничество с клиентом неизбежно ведет к последующим 
обращениям и рекомендациям услуг компании. А, следовательно, к 
расширению клиентской базы. Инициатива в развитии клиентской базы 
является шагом на пути к выходу компании на новый уровень выручки, 
доходов, внешних и внутренних отношений, повышения репутации и статуса 
компании. 
Объектом исследования являются бизнес-процессы  взаимодействия с 
клиентами в компании «Империал Консалтинг», оказывающие юридические 
услуги. 
Предметом исследования являются методы и инструменты 
совершенствования бизнес-процессов компании. 
Целью исследования является повышение качества работы компании 
«Империал Консалтинг» с клиентами путем частичной автоматизации бизнес-
процессов. 
В результате выполнения работы удалось повысить качество работы 
компании, путем автоматизация процессов взаимодействия с клиентами. 
В итоге была предложена CRM-система, которая позволит эффективно 
вести юридическую деятельность компании. 
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ESSAY 
 
Master's thesis on «Improving the management of customer service processes 
in the service sector» contains 91 pages of a text document, 22 illustrations, 4 tables, 
124 sources of used literature. 
MODELS OF INTERACTION WITH CUSTOMERS, BUSINESS 
PROCESSES, SOFTWARE PRODUCTS, NOTATIONS, CRM SYSTEMS, ARIS. 
The relevance of the research topic is due to the fact that at present the 
relationship with customers has become a key goal of each company. Successful 
cooperation with the client inevitably leads to subsequent appeals and 
recommendations of the company's services. And, consequently, to the expansion of 
the client base. The initiative in the development of the client base is a step towards 
the company's entrance to a new level of revenue, revenue, external and internal 
relations, enhancement of the reputation and status of the company. 
The object of the study are business processes of interaction with customers in 
the company «Imperial Consulting», providing legal services. 
The subject of the study are methods and tools for improving the company's 
business processes. 
The purpose of the study is to improve the quality of the work of the company 
«Imperial Consulting» with customers through the partial automation of business 
processes. 
As a result of the work, it was possible to improve the quality of the company's 
work, by automating the processes of interaction with customers. 
As a result, the CRM-system was proposed, which will allow to effectively 
conduct the legal activities of the company. 
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5 
ВВЕДЕНИЕ 
 
Актуальность темы исследования обусловлена тем, что в настоящее 
время взаимоотношения с клиентами стали ключевой целью каждой компании. 
Успешное сотрудничество с клиентом неизбежно ведет к последующим 
обращениям и рекомендациям услуг компании. А, следовательно, к 
расширению клиентской базы. Инициатива в развитии клиентской базы 
является шагом на пути к выходу компании на новый уровень выручки, 
доходов, внешних и внутренних отношений, повышения репутации и статуса 
компании. 
Отдельного внимания заслуживают компании, имеющие 
непосредственный и долгосрочный контакт с конечным клиентом. Примером 
таких компаний являются компании, предоставляющие юридические, 
консультационные или аудиторские услуги. 
Разработанность проблемы исследования обеспечивается применением 
общенаучных теоретико-методологических принципов и методов 
совершенствования бизнес-процессов, обоснованной методикой исследования, 
многоаспектностью исследования данной проблемы. На практике научные 
результаты могут быть использованы при реализации проектов 
совершенствования бизнес-процессов подобных компаний. 
Общие вопросы использования систем взаимодействия с клиентами и 
общетеоретические основы формирования бизнес-процессов организаций 
исследованы в отечественной и зарубежной литературе, в частности в трудах 
таких авторов, как Андерсен Б., Байков А.Д., Давенпорт Т., Девятов В.М., 
Деминг Э., Елиферов В.Г., Ефимов В. В., Коптелов А.К., Кочетков А. Г., 
Козлова О.С., Лапшин В.С., Мельников К.С., Орлов Е.А., Ойхман Е.Г. 
Целью исследования является повышение качества работы компании 
«Империал Консалтинг» с клиентами путем частичной автоматизации бизнес-
процессов. 
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В соответствии с целью исследования необходимо решить следующие 
задачи: 
− проанализировать состояние и тенденции развития рынка 
юридических услуг; 
− исследовать деятельность юридической компании «Империал 
Консалтинг» и потенциальные направления совершенствования процессов 
компании; 
− исследовать методы и инструменты совершенствования процессов 
взаимодействия с клиентами; 
− построить модель бизнес-процесса управления взаимоотношениями 
с клиентами «TO BE»; 
− усовершенствовать управление взаимодействия с клиентами при 
оказании юридических услуг. 
Объектом исследования являются бизнес-процессы  взаимодействия с 
клиентами в компании «Империал Консалтинг», оказывающие юридические 
услуги. 
Предметом исследования являются методы и инструменты 
совершенствования бизнес-процессов компании. 
Теоретическую и методологическую основу исследования составили 
учебные пособия, научные издания, статьи, труды ведущих отечественных и 
зарубежных ученых, интернет-ресурсы. 
Научная новизна выполненного исследования заключается в применении 
методов совершенствования бизнес-процессов в сфере юридических услуг, 
способствующих достижению высоких показателей компании. 
Практическая значимость результатов исследования заключается в 
возможности их последующего развития и применения при непрерывном 
совершенствовании бизнес-процессов рассматриваемой компании. 
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1 Состояние и перспективы развития рынка юридических услуг 
 
1.1 Тенденции развития сферы услуг 
 
В современных условиях сфера услуг становится одним из основных 
элементов социально-экономической системы, пространством прогрессивного 
развития экономики. 
Сфера услуг − представляет собой совокупность отраслей хозяйства и 
видов деятельности, предназначенных для производства и реализации услуг 
населению. Сфера услуг непосредственно связана с воспроизводством 
человеческой жизни и способствует созданию благоприятных условий развития 
и размещения производительных сил отдельных регионов [1]. 
С 1994 года Россия перешла на международную хозяйственную 
классификацию видов экономической деятельности, в соответствии с которой к 
материальному производству отнесены промышленность, сельское и лесное 
хозяйство, строительство и производственные виды бытового обслуживания 
[2]. 
Сфера услуг включает также отрасли, которые были порождены 
развитием рыночных отношений − операции с недвижимым имуществом, 
общая коммерческая деятельность по обеспечению функции рынка и так далее. 
Поскольку различные отрасли сферы услуг неодинаково отражают 
динамику становления постиндустриального общества, в аналитических целях 
сферу услуг подразделяют на три подсектора: собственно третичный (услуги по 
обслуживанию материального производства), четвертичный сектор (торговля, 
финансы, страхование, операции по обслуживанию недвижимости) и 
пятеричный сектор, куда относят информационно-научные, образовательные, 
деловые и управленческие услуги, то есть отрасли, прогрессивное развитие 
которых определяет модель будущего постиндустриального общества [3]. 
В процессе реформирования российской экономики доля сектора услуг 
выросла. В настоящее время на него приходится 57% ВВП и 56% общей 
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численности занятых. Это создает видимость приближения структуры 
российской экономики к соответствующей структуре постиндустриальных 
стран. Однако, во-первых, рост доли услуг в российской экономике связан с 
резким сокращением производства в промышленности и сельском хозяйстве; 
во-вторых - за счет роста услуг, связанных с товарно-денежным обращением, 
финансированием и посредническими операциями, в том числе со 
спекулятивными сделками [4]. 
В период реформ 90-х гг. XX века Россия потеряла свои передовые 
позиции по показателям интеллектуального потенциала среди развитых стран и 
оказалась на уровне развивающихся стран [5]. 
Более быстрый рост сферы услуг реален, тем более что появляются новые 
виды деятельности и новые инвестиционные возможности. Особенно 
ускоренно сейчас развиваются рынки информационных и 
телекоммуникационных, медицинских, интеллектуальных услуг, связи, 
Интернет, рынки продажи автомобилей, особенно иномарок. Стремительно 
развивается индустрия развлечений [6]. 
Роль сферы услуг в экономике регионов определяется двумя основными 
показателями − участием в общем валовом выпуске и в производстве валового 
регионального продукта (ВРП), а уровень ее развития − валовым выпуском и 
валовой добавленной стоимостью (ВДС) сферы услуг в расчете на душу 
населения регионов. Сравнение уровней валового выпуска и ВДС сферы услуг 
по субъектам РФ дает представление о характере динамики структуры валового 
выпуска сферы услуг. Опережение или отставание темпов роста составляющих 
валового выпуска (промежуточного потребления и валовой добавленной 
стоимости) от динамики аналогичных показателей на российском уровне 
можно считать показателем сравнительной эффективности развития сферы 
услуг в том или ином регионе страны [7]. 
Объем реализации услуг населению − важный комплексный социально-
экономический показатель удовлетворения потребностей в услугах разного 
назначения, а, следовательно, показатель уровня жизни населения и 
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одновременно результатов функционирования рынка услуг и развития сферы 
услуг. Этот показатель целесообразно использовать в качестве специфического 
показателя эффекта функционирования рынка. Показатель уровня реализации 
услуг на одного жителя − важный индикатор развития регионального рынка и 
региональных сопоставлений [8]. 
Следующая подсистема показателей включает показатели цен на услуги. 
Цена − главная категория рынка, инструмент его регулирования, балансировки 
спроса и предложения, инструмент конкуренции и конкурентоспособности. 
Показатели уровня и динамики цен исследуются во взаимосвязи с показателями 
покупательной способности рубля, денежных доходов населения. Исследование 
цен и их динамики на рынке услуг увязывается с проблемами инфляции и 
стоимости жизни [9]. 
Отдельная подсистема показателей призвана охарактеризовать 
инфраструктуру рынка услуг, которая недостаточно исследована и развита и от 
состояния которой зависит эффективность функционирования рынка услуг. Эта 
система показателей призвана отразить развитие подотраслей рынка услуг, 
обеспечивающих его нормальное функционирование и носящих 
вспомогательный по отношению к данному рынку характер. Этими под 
отраслями могут выступать и самостоятельные отрасли сферы услуг, развитие 
которых в свою очередь определяется их собственной инфраструктурой 
(транспорт, связь, информационные услуги и др.). Эти показатели 
обеспечивают обслуживание процесса купли-продажи. К ним относятся 
показатели развития инфраструктуры (численность, размер, мощность, 
техническая оснащенность рекламных и информационных предприятий) и 
другие показатели, связанные с системой менеджмента [10]. 
К числу важнейших показателей потребительского рынка услуг 
относятся: объем предлагаемых услуг и покупательский спрос, а также степень 
их сбалансированности [11]. 
Эффективность рынка услуг как социально-экономическая категория 
определяется достижением максимального результата (эффекта) на единицу 
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затрат, связанных с его получением, или ресурсов его социально-
экономического потенциала. В системе показателей эффективности услуг 
прежде всего выделяют обобщающие показатели эффективности затрат и 
эффективности ресурсов. Это показатели эффективности использования 
совокупных ресурсов социально-экономического потенциала рынка услуг, а 
также эффективности затрат живого и овеществленного труда, рассчитываемые 
как отношение показателя результатов к сводному показателю объема текущих 
затрат [12]. 
Один из принципиальных методологических вопросов, какой показатель 
наиболее полно отражает результат (эффект) функционирования рынка услуг. С 
позиций экономики в целом эффектом функционирования рынка услуг 
является валовая добавленная стоимость, учитываемая в объеме валового 
внутреннего продукта страны и отражающая вклад рынка в создание ВВП [13]. 
С позиций удовлетворения потребностей населения в услугах основным 
показателем эффекта является объем реализации услуг населению. С позиции 
каждого отдельного поставщика услуг на рынок, а также регионального и 
российского рынков важным показателем эффекта является полученная на 
рынке услуг прибыль − финансовый результат [14]. 
Эти три показателя эффекта образуют систему показателей результатов 
функционирования рынка. Выбор нужного показателя зависит от целей и задач 
анализа. Уровень эффективности определяется отношением того или другого 
показателя эффекта либо к затратам на функционирование рынка, либо к 
ресурсам его социально-экономического потенциала. Считается, что наиболее 
объективной и обобщающей оценкой эффективности сферы услуг в регионе 
(или в экономике страны) является анализ динамики приростов валового 
регионального продукта за какой-то период за счет прироста объемов услуг в 
данном регионе за этот же период. Выявленный тренд этого прироста, как 
нельзя лучше, будет характеризовать социально-экономический потенциал 
сферы услуг, то есть совокупную способность трудовых, материально-
технических, финансовых и других ресурсов сферы обращения обеспечить 
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достижение наивысших результатов и эффективности функционирования 
рынка услуг [15]. 
Все вышеизложенное показывает, что совершенствование методов 
оценки и системы показателей, характеризующих потенциальные возможности 
развития рынка сферы услуг, является весьма актуальной задачей [16]. 
Сфера услуг является одной из основных отраслей общественного 
производства, призванная чутко реагировать на потребности и спрос населения. 
Рынок услуг рассматривается в единстве с товарным рынком как одна из его 
разновидностей. При этом рынок услуг имеет ряд особенностей: высокий 
динамизм, территориальная сегментация и локальный характер, высокая 
скорость оборота капитала вследствие короткого производственного цикла, 
преобладание в производстве услуг малых и средних предприятий, 
индивидуальность и нестандартность оказываемых услуг и технологий во 
многих отраслях, неопределенность результата при оказании услуг [17]. 
Управление предприятием сферы услуг и принятие необходимых 
управленческих решений требует наличия большого объема информации в 
данной сфере. Развитие рынков услуг, усиление конкурентной борьбы за 
клиентов придают новый, качественно иной, чем ранее, смысл деятельности 
предприятий, требуют их ориентации не только на общественные запросы, но 
и, прежде всего, на личные потребности человека. В этой связи производство 
услуг, призванное по своей сути обслуживать клиента, удовлетворяя его 
насущные личные или корпоративные потребности, становится доминантой для 
менеджмента современных организаций, его концепций, методов и приемов и 
определяет конкурентные стратегии, основанные на навыках и умениях 
предоставлять высококачественный сервис. С переходом любого рынка в фазу 
насыщения, приоритеты бизнеса переносятся с задачи привлечения новых 
клиентов на задачу удержания существующих, а также расширения отношений 
с ними. Соответственно, компании начинают «осваивать» управление 
взаимоотношениями с клиентами (Customer Relationship Management − CRM) 
[18]. 
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1.2 Информационные технологии взаимодействия с клиентами в 
сфере услуг 
 
Управление взаимоотношениями с клиентами (Customer Relationship 
Management − CRM) находит свою реализацию в CRM-системах, 
автоматизирующих ключевые процессы в рамках новой стратегии. 
CRM − это стратегия, основанная на применении новых управленческих и 
информационных технологий, с помощью которых компании аккумулируют 
знания о клиентах для выстраивания взаимовыгодных отношений с ними. 
Подобные отношения способствуют увеличению прибыли, так как привлекают 
новых клиентов и помогают удержать старых. Рассматривая возможности 
использования информационных систем типа ERP, следует отметить, что 
данная система может улучшить следующие показатели эффективности 
бизнеса: 
− улучшить качество обслуживания клиентов и заказчиков, 
взаимоотношения с поставщиками; 
− увеличить число клиентов; 
− повысить эффективность всего производственного процесса в 
целом; 
− оптимизировать производственные процессы и производственные 
операции; 
− снизить издержки, связанные с управлением производства, 
уменьшить себестоимость продукции; 
− оптимизировать управление оборотными средствами за счет 
значительного уменьшения складских запасов. 
Функциональные особенности той или иной CRM-системы зависят, в 
первую очередь, от того, в какой отрасли осуществляет свою деятельность 
компания. Кроме того, функции автоматизированных систем управления 
взаимоотношениями с клиентами определяются первостепенной целью, 
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которую преследует коммерческая организация, сотрудничая со своими 
клиентами (сохранить количество клиентов, сформировать самое лояльное 
отношения к себе и своей продукции, приумножить число потенциальной 
клиентуры или все в комплексе). Исходя из этого, задачи, которые призвана 
выполнять та или иная CRM-система, могут существенно отличаться. Однако 
базовое ядро функций от одной системы этого типа к другой всегда остается 
неизменным и определяется основными принципами CRM-систем. 
Внедрение корпоративных стандартов взаимодействия с клиентами и 
CRM-систем наиболее актуально для таких областей деятельности, как: 
финансы, медицина, издательский бизнес, торговля, сервисные услуги; равно и 
для других отраслей с высокой конкуренцией [19]. 
Во многих организациях отделы продаж, маркетинга и обслуживания 
клиентов пока еще действуют независимо друг от друга, и по этой причине их 
представления о заказчике зачастую противоречивы, а действия − 
несогласованные. Система CRM облегчает координацию действий различных 
отделов, обеспечивая их общей платформой для взаимодействия с клиентами, и 
дает каждому из них доступ к полной информации о них, что способствует 
наилучшему удовлетворению потребностей клиентов [20]. 
CRM система состоит, как правило, из следующего набора элементов: 
автоматизация продаж, автоматизация маркетинга, автоматизация 
обслуживания клиентов [21]. 
Основой системы CRM являются приложения автоматизации продаж 
(Sales Force Automation, SFA). На них возлагаются следующие функции: 
− ведение календаря событий и планирование работы; 
− управление контактами (благодаря этому ни один важный звонок 
или личное обращение не будут пропущены); 
− работа с клиентами (каждый клиент будет обслужен на высочайшем 
уровне, благодаря зафиксированной истории взаимодействия с ним); 
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− мониторинг потенциальных продаж (ни одна потенциальная 
возможность не будет упущена, каким бы плотным не было расписание 
сотрудника); 
− поточная организация продаж (эффективное управление циклом 
продаж); 
− повышение точности прогнозов продаж; 
− автоматическая подготовка коммерческих предложений 
(освобождает сотрудников от рутинной работы) [22]. 
Существует несколько причин, стимулирующих развитие стратегии 
CRM. Это растущая конкуренция, многоканальность взаимоотношений с 
клиентами, смещение приоритетов компании от ориентации на продукты к 
ориентации на клиентов, появление новых информационных технологий, 
которые позволяют реализовать решения этого класса [23]. 
Впервые CRM-системы появились в начале 1990-х годов, причем в 
основном благодаря развитию систем сбора информации о клиентах, 
маркетинговых баз данных и аналитических инструментов для анализа 
поведения покупателей. На Западе первыми свои взгляды обратили оптовые и 
розничные торговцы, финансисты, страховщики, авиаперевозчики, связисты. 
Чуть позже к ним присоединились фармацевтические предприятия, 
медицинские организации и образовательные учреждения. Наиболее 
активными пользователями этих систем является банковская отрасль, где 
внедрение CRM позволяет предложить клиентам новую форму обслуживания − 
работу с выделенным персональным менеджером [24]. 
В России заинтересованность в CRM проявляют банковские и 
финансовые структуры, телекоммуникационные компании и сфера 
информационных технологий. Однако продвижение CRM на российском рынке 
отличается от западной модели, так как большую роль играют субъективные 
особенности развития рынка и условия построения бизнес-отношений. 
Российский бизнес, как и прежде, предпочитает личные связи и контакты, 
менеджеры не приветствуют прозрачность собственно наработанной 
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клиентской базы, а сами клиенты стремятся к закрытости и нераспространению 
контактной информации [25]. 
Как правило, CRM-система внедряется тремя способами: 
− собственными силами ИТ-подразделения компании; 
− совместными силами заказчика и поставщика решения; 
− осуществляется поставка CRM-системы «под ключ», когда заказчик 
получает полностью настроенную под «свои» бизнес-процессы программу [26]. 
Первый подход позволяет сократить прямые затраты на внедрение CRM, 
но приемлем, если компания располагает мощным ИТ-подразделением, в ином 
случае есть перспектива «застрять» на начальном этапе внедрения. 
Второй вариант позволяет сократить время внедрения, но появляется 
опасность «застрять» на последующих этапах, так как основные работы 
выполняют специалисты самой компании-заказчика. 
Третий вариант является самым дорогостоящим и не требует много 
времени для внедрения, но после запуска системы в эксплуатацию и ухода 
специалистов компании-поставщика заказчик рискует столкнуться с рядом 
старых проблем, от которых надеялся избавиться с внедрением CRM [27]. 
В области CRM сегодня работают многие российские разработчики и 
системные интеграторы. Крупные западные вендоры также обратили внимание 
на российский рынок, и пришли сюда со своими решениями, как для крупного, 
так и среднего и малого бизнеса [28]. 
Большинство CRM-систем учитывают тот факт, что бизнес-процессы 
компании постоянно изменяются, и позволяют настраивать их внутри системы. 
Любая CRM-система должна обладать рядом функций, однако объем 
функциональности приложений может варьироваться. CRM-система помогает 
более точно понять нужды клиентов, сократить издержки и увеличить объемы 
продаж. Практика показывает, что после внедрения системы снижаются 
административные издержки на продажи и маркетинг благодаря автоматизации 
рутинных процессов [29]. 
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Основные преимущества CRM-систем заключаются в том, что с их 
помощью увеличивается размер выручки, снижаются расходы на обслуживание 
продаж и дистрибуцию, снижаются расходы на клиентское обслуживание. 
В рейтинге лучших CRM-систем 2016 года первое место занимает: 
amoCRM – это CRM-система с интуитивно понятным и удобным интерфейсом, 
которая позволяет малому и среднему бизнесу увеличить свой доход и вырасти 
в несколько раз. С помощью amoCRM можно полноценно управлять 
взаимоотношениями с действующими и потенциальными клиентами на всех 
этапах продаж. Планировать задачи, звонить прямо из интерфейса CRM-
системы, отправлять email-письма, контролировать работу менеджеров и 
работать с системой в любой точке мира, используя мобильное приложение. 
amoCRM не требует установки и интегрируется с формой заявки в несколько 
кликов. Руководители отмечают amoCRM, как наиболее привлекательную 
CRM-систему по соотношению цены и качества. Разработчики предлагают 
воспользоваться CRM-системой бесплатно в течение 14 дней. 
Второе место занимает 1C CRM-это аналитическая CRM-система, 
которая предлагает сразу четыре готовых решения для каждого размера 
бизнеса. Программное обеспечение позволяет автоматизировать все бизнес-
процессы компании, такие как: 
− отделы закупок; 
− маркетинга; 
− продаж; 
− сервисного обслуживания. 
А также управлять бизнес-процессами на всех этапах взаимодействия с 
клиентами. CRM-система идеально подходит для розницы и учета товаров, т.к. 
она полностью интегрирована с другими системами на базе 1С:Предприятие: 
«1С:Управление производственным предприятием», «1С:Комплексная 
автоматизация». 
Третье место занимает GetBase-производитель программного 
обеспечения из Калифорнии, который предлагает одну из самых популярных 
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CRM-систем в мире − BaseCRM. BaseCRM одна из наиболее простых CRM-
систем, отличающихся множеством функций, таких как: ip-телефония, 
маркетинговые инструменты, ip-телефония, интеграции и многое другое. 
Владельцы бизнеса зачастую отмечают удобство CRM-системы за счет 
мобильного приложения, которое можно уверенно считать одним из лучших 
среди всех CRM-систем. Еще одним серьезным преимуществом системы 
является гибкая возможность для интеграции с приложениями. Для 
ознакомления с продуктом есть возможность использовать demo-версию 14 
дней. 
Четвертое место занимает Terrasoft − компания предлагает свою CRM-
систему, которая называется bpm’online. Эта CRM-система охватывает 
основные сферы управления взаимоотношениями с клиентами и организацию 
процессов внутри компании. bpm’online помогает управлять циклом продаж: от 
привлечения пользователя до момента заключения договора и повторных 
продаж. Простой и современный интерфейс делает работу в системе 
интуитивно понятной и удобной. С приложением одинаково комфортно 
работать как на компьютере, так и на мобильных устройствах. 
Для ознакомления с продуктом существует бесплатная demo-версия на 30 
дней. 
Пятое место занимает Salesforce − известнейшая американская компания, 
являющаяся разработчикам одноименной CRM-системы. Уже несколько лет, 
программное обеспечение по праву является одной из лучших CRM-систем в 
мире. SalesForce включает в себя все необходимые функции для эффективного 
управления бизнесом: CRM, аналитика, продажи, маркетинг. Внедрение 
Salesforce дает возможность предпринимателю управлять полным циклом 
продаж. В Salesforce разработаны специализированные решения, учитывающие 
отраслевую специфику: от розничной торговли до СМИ. 
Компания предлагает попробовать CRM бесплатно в течение 30 дней 
[30]. 
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Внедрение CRM системы представляет собой достаточно большой риск 
для компании. 
Существуют 4 проблемы, препятствующие успешному внедрению 
системы: 
− внедрение CRM-системы до создания клиентской стратегии; 
− внедрение CRM-технологии до создания клиенто-ориентированного 
подхода в организации. Данные проблемы актуальны для традиционных 
предприятий и их наличие приводит к неэффективному внедрению CRM 
системы, приводящему к потере денежных средств и замедлению развития 
компании; 
− предположение о том, что чем больше CRM-технологии, тем 
лучше. Как уже говорилось ранее, при внедрении CRM-системы возникает 
проблема выбора процессов для автоматизации и неверное определение 
пределов автоматизации может привести к провалу внедрения системы; 
− преследование, а не привлечение клиентов. Эта проблема возникает 
после внедрения CRM-системы, когда руководитель, считающий, что 
внедрение системы должно привести к мгновенным улучшениям, начинает 
применять агрессивную политику привлечения клиентов, что в большинстве 
случаев приводит лишь к потерям клиентов и репутации компании [31]. 
Еще одной проблемой ведущей к провалу внедрения является то, что 
зачастую компании используют CRM только для автоматизации существующих 
маркетинговых функций и не чувствуют необходимости подвергаться 
значительной реорганизации [32]. 
Первые две проблемы несвойственны для консалтинговых компаний, 
ввиду отраслевой специфики, а именно постоянного взаимодействия и 
ориентации на удовлетворенность клиента результатами работами. 
Отсутствие данных проблем позволяет сделать вывод о том, что 
внедрение CRM-системы в данной отрасли возможно. Третья проблема может 
оказать негативное влияние на эффективность внедрения, поэтому анализ 
деятельности консалтинговой компании будет происходить с выявлением 
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одного ключевого бизнес-процесса взаимоотношения с клиентами и внедрения 
CRM-системы, ориентированной на автоматизации выделенного бизнес-
процесса [33]. 
Несмотря на большие риски при внедрении существует и множество 
положительных последствий от внедрения CRM системы. 
Существует разделение выгод на выгоду для предпринимателя, клиента и 
сотрудника. Предпринимательская выгода в свою очередь делится на 
увеличение прибыли и снижение издержек. Увеличение прибыли следует из 
улучшения качества продаж и предоставляемых сервисов и управления 
проблемами клиентов (инциденты и запрос). Снижение издержек является 
причиной увеличения общей эффективности работы клиентских 
подразделений, автоматизации процесса продаж, сервисных и маркетинговых 
кампаний, сокращения расходов на менеджмент клиентских процессов и 
автоматизация рутинной работы [34]. 
Выгода клиента заключается в возможности получить предложение в 
необходимой форме, когда необходимо и в необходимом объеме, быть 
качественно обслуженным, быть вовремя проинформированным, и выбрать 
способ предоставления сервиса. 
Выгода сотрудника заключается в дружелюбности системы, возможности 
выполнять большее количество функций, и как следствие получать большую 
заработную функцию [35]. 
В итоге, не смотря на указанные препятствия и проблемы при внедрении 
CRM-систем, в случае успешного внедрения CRM-система позволяет 
компаниям быстро собирать информацию, выявлять наиболее ценных клиентов 
и увеличивать клиентскую лояльность путем предоставления подходящих 
продуктов и сервисов. Она также позволяет сократить расходы на 
обслуживание клиентов и упрощает процесс привлечения клиентов со схожими 
интересами. С точки зрения проблем, отсутствия автоматизации бизнес-
процессов, поставленных в начале работы, внедрение CRM-системы приводит к 
следующим выгодам из-за автоматизации, представленные на рисунке 1. 
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Рисунок 1 – Выгоды от автоматизации бизнес-процессов [36] 
 
Таким образом, CRM-система является одним из приоритетных 
направлений развития компаний, занимающихся определенным видом 
деятельности, поскольку сможет обеспечить повышение качества 
обслуживания клиентов, уменьшить трудозатраты на сопровождение и 
освободить сотрудников от рутинной работы. Тем самым, CRM-системы 
автоматизируют процессы взаимоотношений с клиентами, помогая внедрять, 
измерять и контролировать внутренние стандарты и методики работы с 
клиентами [37]. 
Качественный подход в общении с клиентами повышает 
конкурентоспособность компаний различного рода деятельности. 
 
1.3 Особенности оказания юридических услуг 
 
За последнее время объем рынка юридических услуг в России почти 
удвоился − с 114 млрд. руб. в 2013 г. до 222 млрд. руб. в 2016 г. [38]. 
Количество лиц, которым требуется юридическая помощь, тоже продолжает 
расти в связи с увеличением количества судебных споров. В 2000 г. 
21 
российскими судами было рассмотрено 4,8 млн. гражданских дел и 1,6 млн. лиц 
было привлечено к административной ответственности; в 2008 г. эти 
показатели увеличились до 10,6 млн. дел и 5,5 млн. человек соответственно, а в 
2016 г. − до 16 млн. дел и 6 млн. человек [39]. 
Таким образом, количество гражданских дел и дел об административных 
правонарушениях за пятнадцать лет выросло в три раза. Количество юристов 
также растет: каждый год российские вузы выдают 150 тыс. дипломов с 
квалификацией «юрист». Правда, две трети студентов-юристов выбирают 
заочную форму обучения. Качество оказания юридической помощи сильно 
варьируется. Юристов упрекают в недостаточной квалификации, 
недобросовестных методах конкуренции, намеренном завышении цен. Низкая 
квалификация отдельных рыночных игроков бросает тень на всё юридическое 
сообщество [40]. 
Определим рынок юридических услуг как рынок, на котором 
реализуемым благом является оказание квалифицированной юридической 
помощи. Объектом оказания юридической помощи могут выступать как 
частные лица, так и организации. Помощь может заключаться в подготовке 
документов юридического характера, консультации по правовым вопросам в 
юридическом представительстве (включая выступления в суде). В эти сферы 
деятельности укладывается основной объем работы юриста [41]. 
Юридические услуги оказывают разного рода агенты: коммерческие и 
некоммерческие организации; лица, ведущие частную практику и работающие 
в коллективе; люди с высшим юридическим образованием или без 
соответствующей квалификации и так далее [42]. 
Организации, оказывающие юридические услуги можно разделить на 
четыре группы, рисунок 2: адвокатские образования, юридические фирмы, 
индивидуальные предприниматели и некоммерческие организации. 
В целом рынок юридических услуг можно назвать молодым. Почти 
половина ныне действующих компаний были созданы в течение последних 
пяти лет; еще четверть − в период 2013–2016 г. 
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Рисунок 2 – Состав рынка юридических услуг [43] 
 
В среднем по России одна юридическая организация приходится на 1600 
жителей [44]. Самый плотный рынок юридических услуг на уровне региона − в 
Москве: 1 юридическая организация на 730 жителей. Также насыщенные 
юридические рынки в Ивановской и Тюменской областях, Санкт-Петербурге и 
Татарстане [45]. 
В России отсутствуют официальные данные о количестве практикующих 
юристов. Статистика есть только по адвокатам: в 2016 насчитывалось около 71 
тыс. адвокатов с действующим статусом и около 25 тыс. адвокатских 
организаций [46]. В средней организации юридической направленности 
работает 6–7 человек, однако среднеарифметическое значение в данном случае 
мало о чем говорит, так как разброс значений крайне большой (от 1 до 725 
сотрудников) [47]. Самый распространенный численный состав организации, 
предоставляющей юридические услуги − два человека (более 60%). Примерно в 
каждой 14-й организации работает более 20 сотрудников. Крупный 
юридический бизнес или то, что в США называется mega-lawyering (фирмы со 
100 и более сотрудниками), составляет 0,2% всех организаций [48]. 
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По данным статистики в США в 2016 году действовало 1,3 млн. 
лицензированных юристов. В 2013 году 75% лицензированных юристов 
работали в коммерческом секторе, 8% − в государственном секторе, 3% − в 
судебных институтах [49]. Половина юристов коммерческого сектора работали 
в одиночку, остальные − в юридических фирмах. 76% юридических фирм 
состоят из 2–5 сотрудников. Доля крупных юридических фирм (100 и более 
сотрудников) − 1%, в них работает 16% всех юристов коммерческого сектора 
[50]. 
Одним из самых важных финансовых показателей является оборот 
компании, то есть выручка-нетто от проданных услуг за год за вычетом НДС, 
акцизов и аналогичных обязательных платежей. Примерно треть юридических 
компаний, по которым есть финансовая информация, декларируют нулевую 
отчетность, то есть оборот компании равен нулю. Из юридических фирм с 
ненулевой отчетностью 19% имеет оборот до 150 тыс. рублей в год, 35% − от 
150 тыс. до 1 млн. руб., 28% − от 2 до 5 млн. руб. и около 18% − более 5 млн. 
руб. [51]. Однако так как оборот компании связан с ее размером и количеством 
сотрудников, нужно смотреть на показатель оборота юридической фирмы на 
одного сотрудника [52]. 
Компании с наиболее высоким оборотом сравнительно чаще встречаются 
в Москве и Санкт-Петербурге. Примерно половина юридических фирм с 
годовым оборотом более 1 млн. на одного сотрудника расположена в двух 
столицах [53]. 
Чтобы понять, убыточна или прибыльна была деятельность компании, 
следует смотреть на чистую прибыль компании. Среди компаний, имеющих 
ненулевой годовой оборот, 27% работают в убыток, 69% имеют прибыль и 4% 
выходят в ноль [54]. Не наблюдается разницы между регионами в соотношении 
убыточных и прибыльных компаний, равно как нет разницы в возрасте 
убыточных и прибыльных организаций. Однако есть разница в количестве 
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сотрудников: чем больше в штате организации человек, тем чаще оказывается, 
что компания будет прибыльна [55]. 
В отдельных регионах уровень развития юридических услуг разный, 
рассмотрим состояние рынка юридических услуг в Красноярском крае [56]. 
 
1.4 Состояние рынка юридических услуг в Красноярском крае 
 
Каждый город уникален. Но уникальность каждого из городов не должна 
влиять на возможный уровень юридических услуг, которые могут быть 
получены клиентами. 
Возрастающая конкуренция в касте юристов, заставляет повышать свой 
профессионализм и расширять структуру собственной деятельности в сторону 
самых различных правовых областей. На сегодняшний день юридические 
компании обладают сертификатами в жилищных, трудовых, семейных, 
гражданских и других правовых областях [57]. 
Красноярский рынок юридических услуг развивается стихийно. 
Отсутствует единая система ценообразования. Аналитики прогнозируют, что 
ситуация изменится через 2-3 года, когда в Красноярск окончательно придет 
крупный столичный капитал и, как следствие, ужесточится конкуренция между 
местными и московскими юристами [58]. 
В 2016 г. объем юридического рынка Красноярска показал 
незначительную динамику − не более 4-5% [59]. Основной драйвер роста − 
инфляция. Игроки отмечают, в условиях общей экономической стагнации они и 
не рассчитывали на значительное увеличение объемов рынка. Бизнес, на долю 
которого приходится до 80-90% [60] в обороте юридических компаний, 
экономит на юридических услугах и обращается за профессиональной 
помощью только в случае форс-мажора. Отметим, что ведущие игроки в 2016 г. 
росли быстрее рынка: среднюю динамику 22% им обеспечил наработанный 
круг клиентов и долгосрочные договоры на юридическое обслуживание [61]. С 
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такой же динамикой увеличилась средняя выработка на 1 юриста/адвоката в 
месяц. По итогам 2016 г. она составила 101 тыс. руб. [62]. 
Рынок юридических услуг Красноярска структурируется, компании все 
чаще специализируются на отдельных видах услуг. В первую очередь, речь 
идет о средних по размеру юридических компаниях. Эксперты объясняют: 
«компаниям широкого профиля сложнее конкурировать с теми, кто 
профессионально занимается узкой сферой юридического обслуживания» [63]. 
В качестве приоритетных направлений работы юристы выбирают наиболее 
востребованные виды права − корпоративное, налоговое, хозяйственное. 
Стоимость оказания юридических услуг в 2016 г. в целом по рынку 
выросла в пределах инфляции − не более 5% [64]. Среди услуг, наиболее 
востребованных корпоративными клиентами, взыскание задолженности, 
комплексное сопровождение компаний, представительство в судах общей 
юрисдикции и арбитражных судах. Среди физических лиц, доля которых в 
общем обороте компаний, как правило, не превышает 10%, востребованы 
юридические консультации, составление исковых заявлений, представительства 
в суде [65]. При этом эксперты отмечают, понятие «средний чек» на 
юридическом рынке теряет свою актуальность. Большинство юридических 
компаний отходят от шаблонного предоставления услуг, придерживаясь 
индивидуальной политики. Игроки объясняют, в рабочей практике они 
сталкиваются со схожими ситуациями, но подходы к их решению и набор 
«действий-инструментов» всегда разный [66]. 
В 2016 г. игроки отметили рост спроса на услуги, связанные с 
сопровождением налоговых проверок и разрешением налоговых споров. Это 
связано как с частыми изменениями налогового законодательства, так и с 
расширением методов налогового администрирования. К примеру, налоговые 
органы стали все чаще обращаться в суд с заявлением о признании 
налогоплательщика банкротом. Таким образом, они пытаются привлечь 
директоров и учредителей к субсидиарной ответственности в дальнейшем [67]. 
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На сегодняшний день красноярские юристы говорят о росте спроса на их 
услуги. Специалисты разделяют рынок юридических услуг на два сегмента: 
адвокатские образования и иные организации, оказывающие юридические 
услуги (сюда входят не только специализированные агентства, но и 
представители смежных рынков, оказывающие юридические услуги в качестве 
сопутствующих: риэлтерские, бухгалтерские и аудиторские компании, 
охранные предприятия) [68]. 
По разным оценкам, число юридических организаций в Красноярске 
колеблется от 100 до 150, включая частнопрактикующих юристов без 
оформления предпринимательской деятельности [69]. Основу рынка 
составляют около 30 организаций. Это постоянно действующие компании со 
стажем работы от 3 до 10 лет. В остальном это − юристы-одиночки, 
организации - участницы смежных рынков, компании-однодневки и даже 
просто подрабатывающие студенты [70]. 
В период с 2016 по 2017 год количество игроков на рынке увеличилось 
примерно на 10%. Численный рост рынку юридических агентств обеспечивают 
новички − выпускники вузов, пробующие свои силы в бизнесе [71]. 
Финансовую емкость этого сегмента аналитики подсчитать затруднились. 
Цены в разных компаниях на одни и те же услуги могут отличаться в разы, 
поэтому подсчитать даже приблизительный суммарный объем очень трудно 
[72]. 
С отменой лицензирования юридической деятельности вход на рынок 
стал практически неограничен. Для этого не надо не то что регистрации 
юридического лица, но даже специального образования [73]. 
Поэтому перед началом юридического бизнеса и образования 
юридической фирмы, учредителям и партнерам важно ответить на ряд 
ключевых вопросов и провести определенные мероприятия во всех областях, 
связанных с организацией работы, построением юридической компании и 
выстраиванием качественных отношений с клиентами [74]. 
Некоторые ошибки юридических компаний при работе с клиентами. 
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Не проводится сегментация клиентов, работа ведется «со всеми подряд». 
В любой юридической компании в том или ином виде (автоматизированном 
или полу ручном) должна быть внедрена CRM-система работы с клиентами. 
Руководитель, партнер фирмы должен четко понимать: 
− как ведется взаимодействие с клиентами – сколько было контактов 
и какова их результативность (конверсия) в продажи; 
− какие категории (портреты) клиентов обращаются в компанию чаще 
всего, за какими услугами, какова доля выручки по разным категориям 
(группам) клиентов и услугам; 
− источники обращения клиентов в юридическую компанию, 
частота/сезонность оплат клиентов, причины отказа клиентов от предложений 
компании [75]. 
Если этого не сделать, то в результате компания будет работать с 
«посредственными» клиентами, а в худшем случае – начнет работать с 
«плохими» клиентами – неплатежеспособными и необязательными 
юридическими и физическими лицами. В обязательном порядке необходимо 
вести реестр таких клиентов, как-то выделяя их в общей клиентской базе [76]. 
Следующая вещь, о которой нельзя забывать – это регулярный, 
контролируемый учет рабочего времени в разрезе выполняемых работ, 
клиентов и их проектов. Учет рабочего времени поможет руководителю 
дополнительно дисциплинировать сотрудников, пробудить в них рефлексию 
относительно потраченного времени, стимулируя не тратить время бесцельно. 
Кроме того, эта мера позволит понять истинные трудозатраты, а значит и 
себестоимость выполняемых работ, а в сочетании с используемыми тарифами, 
общей рыночной ситуацией и конкурентной средой, а также расходами на 
привлечение клиентов по этой услуге, оценить ее востребованность и 
эффективность [77]. 
Еще одной ошибкой является принятие в работу заведомо невыполнимые 
дела клиентов. Корректное построение отношений с клиентом требует верных 
действий. Многие юристы не могут ответить отказом клиенту, даже если они 
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наверняка знают, что не справятся с этим делом. Иногда это обусловлено 
желанием руководства получить предоплату за услуги «во что бы то ни стало». 
В результате у клиента наступает разочарование компанией в силу его 
нереализованных ожиданий. Поэтому, чтобы не получалось противоречивых 
ситуаций, нельзя вводить клиента в заблуждение [78]. 
Наиболее рациональный способ повысить эффективность взаимодействия 
компании с клиентами – это автоматизация ее бизнес-процессов [79]. 
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2 Анализ деятельности юридической компании «Империал 
Консалтинг» 
 
2.1 Перспективы развития компании «Империал Консалтинг» на 
рынке юридических услуг в г. Красноярске 
 
Компания ООО «Империал Консалтинг», созданная в Красноярске в мае 
2003г. Основная задача компании – организация юридических и 
консультационных услуг для частных лиц и фирм, осуществляющих 
деятельность различного рода. При этом рассматривается достаточно большой 
спектр направлений деятельности потенциальных клиентов. 
На сегодняшний день многие люди все чаще пользуются услугами 
юридических фирм для решения различных юридических проблем, а также для 
защиты своих интересов по всем направлениям юридических услуг. 
Компания стремится учитывать запросы своих клиентов и старается 
соответствовать высоким требованиям юриспруденции. Постоянно, 
расширяется спектр предоставляемых услуг и в настоящее время компания 
предоставляет свыше шестидесяти видов юридических услуг, основными из 
которых являются: 
− содействие в регистрации (ликвидации) коммерческих и 
некоммерческих предприятий; 
− составление юридической отчетности, оформление документации 
организаций и предприятий; 
− юридическое сопровождение заключаемых сделок и договоров; 
− сопровождение и содействие организациям и фирмам на 
протяжении всей их деятельности по правовым, административным, 
хозяйственным, налоговым и финансовым вопросам; 
− полное юридическое сопровождение деловых взаимоотношений 
клиентов с другими структурами и фирмами (юридический консалтинг); 
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− консультации в сфере гражданского, административного, семейного 
и жилищного права; 
− правовое сопровождение и консультации в вопросах уголовного 
права; 
− оформление различных видов юридической документации; 
− услуги во всех вопросах правовых отношений; 
− представительство интересов наших клиентов в различных судах, 
независимо от их уровня; 
− консультирование по юридическим вопросам; 
− содействие в досудебном разрешении споров. 
Сочетание наработок и связей, накопленных специалистами за 
прошедшие годы юридической практики даёт возможность оперативно, а 
главное, положительно решать даже самые непростые вопросы граждан и 
представителей государственных структур или структур бизнеса, обратившихся 
за содействием. 
К услугам клиентов предлагается номер многоканального телефона, по 
которому осуществляется бесплатная консультация по юридическим вопросам 
различного характера. 
Компания «Империал Консалтинг» использует различные способы 
привлечения клиентов. Проведение различных рекламных компаний; 
использование рекомендаций предыдущих заказчиков, положительно 
отзывающихся о деятельности фирмы. 
Компания оказывает юридические услуги как физическим, так и 
юридическим лицам. 
Юридические услуги физическим лицам отличаются от тех же услуг, 
предоставляемых организациям. Поэтому, одни адвокаты специализируются на 
помощи гражданам, а другие – на поддержке юридических лиц. Это позволяет 
специалистам больше сконцентрироваться на особенностях защиты своих 
клиентов, и наработать опыт, помогающий находить выход из самых сложных 
и нестандартных ситуаций. 
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Юридические услуги физическим лицам требуются, как правило, для 
решения семейных, жилищных, наследственных вопросов и защиты в 
гражданском и уголовном процессе. А помощь организациям, как правило, 
нужна для разрешения налоговых споров, составления договоров, ведения 
претензионной работы и защиты в арбитражном суде. 
Юридическая помощь клиенты могут получать из разных источников. 
При необходимости урегулировать конфликт в той или иной сфере, проверить 
или проанализировать документ, оказать квалифицированную поддержку, 
следует лично обращаться в компанию. Преимущества данного общения 
однозначны – клиент получает качественную услугу от ведущего специалиста, 
так как в этом случае можно обсудить все детали по делу лично и по ходу 
уточнить интересующие клиента вопросы. К тому же платная консультация в 
офисе не ограничивается по времени, в то время как по телефону горячей 
линии можно получить только информационную поддержку. В качестве 
единственного недостатка можно отметить лишь то, что не всегда имеется 
достаточно свободного времени, а помощь нужна в данный момент времени. 
Следующий источник юридических услуг – это консультация по 
телефону. Она может быть платной или бесплатной. Все зависит от того, какая 
именно помощь требуется клиенту. Главным ее достоинством выступает то, что 
вас проинформирует ведущий специалист компании сразу при поступлении 
звонка. Это позволяет клиентам оперативно получать правовую поддержку и 
принимать правильные решения. Но если дело касается заключения сделки, то 
лучше встретиться лично или направить документы для проверки и анализа 
электронным способом, ведь самостоятельно отследить все «подводные камни» 
просто нереально. 
И последний источник юридических услуг – это консультация с юристом 
или адвокатом онлайн. При возникновении вопроса необходимо заполнить 
специальную форму на сайте компании и отправить заявку. В кратчайшие 
сроки клиент получает ответ. В качестве главных достоинств в данном случае 
стоит отметить: оперативность, профессионализм, высочайшее качество 
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оказываемых услуг и экономическая доступность. Большинство консультаций 
данным способом осуществляется совершенно бесплатно. 
В компании «Империал Консалтинг» несколько отделов – клиентский 
отдел (менеджеры по работе с клиентами), юридический отдел (отдел по 
правовому обслуживанию, отдел корпоративного сопровождения бизнеса, 
центр судебной защиты), а также есть сотрудник сектора внешних контактов. 
Менеджер по работе с клиентами – специалист, в должностные 
обязанности которого входит обслуживание клиентов [80]. 
Основные функциональные обязанности: 
− выявляет потенциальных клиентов, осуществляет анализ 
потребностей клиентов, их уровень и направленность; 
− проводит переговоры с клиентами, знакомит клиентов с услугами, 
ценами, скидками, с порядком проведения расчётов; 
− разрабатывает методики поиска клиентов, схемы привлечения 
клиентов и общения с ними; 
− поддерживает постоянный контакт с существующими клиентами, 
организует работу с ними; 
− выезжает на место совершения сделки и оформляет документы на 
покупку товара, также совершает расчет итоговой стоимости покупки с учётом 
действующих скидок; 
− применяет политику конкурентов во взаимоотношениях с 
клиентами. 
Центр судебной защиты выполняет: 
− консультации, выявление правовой проблемы обратившегося за 
помощью лиц (в том числе на различных стадиях судопроизводства); 
− разработка концепции судебной защиты нарушенного права; 
− подготовка и подача в суд исковых заявлений (отзывов на иски), 
ходатайств об обеспечении иска и сопровождение процесса принятия мер по 
обеспечению иска; 
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− подготовка и подача в суд апелляционных и кассационных жалоб 
(отзывов на жалобы); 
− представление интересов в арбитражных судах и в судах общей 
юрисдикции; 
− исполнительное производство; 
− сопровождение процедуры банкротства. 
Отдел по правовому обслуживанию и сопровождению сделок с 
недвижимым имуществом выполняет: 
− правовое обслуживание предприятий и граждан (абонентское 
обслуживание); 
− юридические заключения, консультации; 
− составление, экспертиза и сопровождение заключения договоров; 
− правовое сопровождение участия в государственных и 
муниципальных закупках; 
− юридическое сопровождение сделок с  недвижимым имуществом; 
− представление интересов при регистрации прав на объекты 
недвижимости. 
Отдел корпоративного сопровождения бизнеса выполняет: 
− корпоративный аудит; 
− регистрация предприятий и индивидуальных предпринимателей, 
внесение изменений в учредительные документы; 
− регистрация некоммерческих организаций, в том числе 
политических партий; 
− продажа готовых компаний; 
− ликвидация предприятий; 
− регистрация выпуска акций и отчетов об итогах их размещения. 
Отдел недвижимости (риелторы) выполняет: 
− сопровождение сделок по купле-продаже квартир, домов, 
коттеджей; 
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− операции с коммерческой недвижимостью (аренда, продажа, 
покупка); 
− приватизация; 
− ипотека. 
Для эффективной работы с клиентами, компании необходимо 
отслеживать работу каждого отдела. Постоянно совершенствуя процессы 
взаимодействия с клиентами. 
На сегодняшний день в работе компании существуют несколько 
очевидных недостатков, такие как отсутствие централизованного контроля над 
протеканием процессов взаимодействия с клиентами. Это приводит к тому, что 
при участии нескольких лиц в процессе, одно из них при исполнении своих 
обязанностей становится контролирующим деятельность второго лица, вместо 
исполнения других обязанностей. Так же это приводит к тому, что лицо, не 
включенное напрямую в процесс, например руководитель отдела, для 
получения информации по текущему состоянию процесса и истории 
протекания процесса, должен спрашивать каждого сотрудника, вовлеченного в 
процесс. 
Еще одной проблемой является отсутствие средств управления 
клиентскими данными. Данные о клиентах хранятся в  MS Excel таблицах и MS 
Access. Такие способы хранения имеют множество недостатков. MS Excel 
таблицы имеют ограничение на максимальный размер листа, что накладывает 
ограничение на создание больших таблиц. Так же существуют проблемы 
отслеживания некорректного ввода данных, что приводит  к представлению 
одного клиента как нескольких различных. Кроме того Excel не содержит 
средств построения сложных отчетов и проведения анализа. Средства Excel и 
Access не предоставляют удобного решения для хранения информации о 
переговорах с клиентами и личной информации о них. Это приводит к тому, 
что сотрудники, ответственные за переговоры с клиентами, зачастую хранят 
важные данные в личных записях. Как результат, что новые сотрудники 
сталкиваются с проблемами получения важных данных о клиентах, с которыми 
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им предстоит работать, а в случае ухода сотрудника из компании, данные 
безвозвратно исчезают. 
Наконец, уязвимым местом компании является документооборот. 
Большинство документов хранится в бумажных архивах, а электронные 
документы в большинстве случаев создаются с нуля. Это приводит к 
различным потерям. Так же в случае создания документа с нуля происходят 
временные потери на поиск информации для заполнения полей. Проблемы 
бумажного документооборота: 
− неизбежная потеря документов, следовательно, и информации; 
− попадание документов и информации, содержащейся в них, 
третьему лицу; 
− накопление множества документов, назначение и источник 
появления которых неясны; 
− большие затраты времени на подготовку и согласование 
документов, как следствие – малая скорость обработки и информации, а значит 
– медленная реакция на новые воздействия; 
− избыточность документооборота, большая потеря времени на 
обработку входящей и исходящей корреспонденции, внутренних документов и 
на ознакомление с документами; 
− противоречивость принимаемых решений, невозможность 
обеспечить быструю передачу исходных документов и информации 
должностным лицам, принимающим решения; 
− бесконтрольность исполнителей, невозможность доведения в 
короткие сроки поручений, вытекающих из резолюций до конкретных 
исполнителей; 
− невозможность установления истории работы с документами; 
− непроизводственные затраты рабочего времени на поиск 
необходимого документа, формирование тематической подборки документов; 
− избыточные затраты на бумагу и копирование для создания 
нескольких копий одного документа. 
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Можно поделить выявленные проблемы на несколько групп по причинам 
их возникновения и потерям от них: 
− отсутствие централизованного контроля бизнес-процессов 
взаимоотношения с клиентами ведет к временным затратам на поиск 
исполнителя на данном этапе протекания бизнес-процесса и выяснению статуса 
текущего процесса; 
− отсутствие средств хранения данных о клиентах и переговорах 
приводит к дублированию данных, временным затратам на поиск необходимой 
информации и потере данных; 
− отсутствие автоматизации документооборота связанного с бизнес-
процессами взаимодействия с клиентами приводит к потерям времени на 
формирование документов и поиск информации для их заполнения. 
Для решения данных проблем необходима автоматизация бизнес-
процессов взаимодействия с клиентами, для чего необходимо внедрение CRM 
системы. 
 
2.2 Инструменты описания бизнес-процессов взаимодействия с 
клиентами 
 
Сегодня на российском рынке можно найти большое количество 
программных продуктов, которые помогают упростить процесс описания 
деятельности организации [80]. 
Среди российских разработок можно выделить: 
– Бизнес-инженер (БИТЕК); 
– ИНТАЛЕВ: Корпоративный навигатор (ИНТАЛЕВ); 
– ОРГ-Мастер Про (Бизнес Инжиниринг Групп) [81]. 
Из наиболее популярных зарубежных программных продуктов 
необходимо отметить: 
– ARIS Business Performance Edition (IDS Scheer AG); 
– CA ERWin Process Modeler, ранее BPWin (CA); 
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– Hyperion Performance Scorecard (Oracle); 
– IBM WebSphere Business Modeler (IBM); 
– SAP Strategic Enterprise Management (SAP) [82]. 
Следует обратить внимание на то, что российские разработки в первую 
очередь предназначены для описания либо проектирования деятельности 
компании. Они, как правило, предоставляют возможность описания 
практически любой предметной области [83]. 
Зарубежные же производители больше ориентированы на исполнение. В 
большинстве случаев их продукты являются одним или несколькими модулями 
в линейке программного обеспечения, предоставляемого производителем [84]. 
CA ERwin Data Modeler (ранее называвшийся AllFusion Process Modeler) – 
программный продукт в области реализации средств CASE технологий. 
Инструмент для моделирования, анализа, документирования и оптимизации 
бизнес-процессов. ERwin Process Modeler можно использовать для 
графического представления бизнес-процессов. Позволяет проводить описание, 
анализ и моделирование модели данных – построитель мета-моделей данных. 
Занимает одно из лидирующих мест в своём сегменте рынка. Включает три 
стандартные методологии: IDEF0 (функциональное моделирование), DFD 
(моделирование потоков данных) и IDEF3 (моделирование потоков работ). Эти 
методологии по-своему уникальны. Каждая из них может быть выполнена 
отдельно с помощью BPwin, но их совокупность, заключённая в модель даёт 
аналитику полную картину предметной области клиента [85]. 
Продукт CA ERwin Process Modeler (AllFusion Process Modeler) – средство 
моделирование бизнес-процессов, предназначенное для разрешения 
многочисленных проблем, возникающих в сфере электронного бизнеса. 
Предоставляет возможность организации коммерческого предприятия в 
Интернете и допускает интеграцию с цепочками поставок. 
Продукт CA ERwin Data Modeler (AllFusion ERwin Data Modeler) – это 
ведущее в отрасли решение, позволяющее организациям проектировать, 
внедрять и обслуживать высококачественные хранилища и базы данных. 
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Пользователям будет наглядно продемонстрировано, каким образом должны 
быть организованы данные, чтобы соответствовать современным требованиям. 
Кроме того, организации смогут быстро создавать эффективные базы данных, 
сопровождаемые на самом высоком уровне [86]. 
Новые возможности AllFusion Process Modeler 7 (BPwin). 
Расширенная практичность. Сбор, представление и анализ бизнес-
процессов предприятия может быть продолжительной и отнимающей много 
времени процедурой. Организации часто выбирают итеративный подход, 
который создает элементы модели процесса как предписания специфичных 
проблем или требований. Содействие пользователю в эффективном построении 
постепенно усложняющихся надежных моделей процессов является критически 
важным условием повышения эффективности, ускорения выхода на рынок и 
уменьшения общих затрат на организацию данного процесса внутри 
предприятия. AllFusion Process Modeler 7 (BPwin) выводит удобство и простоту 
использования на новый уровень, помогая разработчикам моделей повышать 
эффективность выполнения ежедневных задач [87]. 
Улучшенная интеграция с AllFusion ERwin AllFusion Data Modeler. 
Улучшенная синхронизация моделей с AllFusion ERwin DM включает опцию 
«Remove ERwin Links», которая позволяет разработчикам моделей сделать 
объекты и свойства, ранее принадлежащие одной из моделей AllFusion ERwin 
DM, доступными для экспорта в другие модели [88]. 
Фильтрация данных при экспорте в XML-формат. При сохранении 
модели в файл XML-формата (XML Export), разработчики моделей могут 
фильтровать объекты и свойства, выбранные для экспорта, а так же могут 
ограничивать выбранные элементы для специфичных диаграмм в модели 
процесса, независимо от наличия подмоделей. 
Расширенные опции диаграммы Swim Lane. Расширенные диаграммы 
Swim Lane позволяют изменить порядок существующих «swim lane», 
обеспечивая большую эффективность и гибкость диаграммы. 
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Новый отчет «Where Used». Отчет «Where Used» предоставляет 
возможность документирования информации о том, где в модели используются 
объекты Activities, Arrows, Data Stores, External References, Junctions и Referents. 
Разработчики модели могут создать отчет в пределах всей модели или 
ограничиться одним элементом внутри диаграммы [89]. 
Новый формат отчета PDF. Формат отчета PDF доступен через 
построитель шаблонов отчетов Report Template Builder (RTB), который 
обеспечивает улучшенную масштабируемость отчетности без потери качества 
графиков при отображении или распечатке сгенерированных отчетов. 
Функциональные возможности AllFusion Process Modeler 7 (BPwin). 
Поддержка нескольких нотаций. Многочисленные технологии 
моделирования и поддержка разнообразных нотаций обеспечивают 
всесторонний и детальный анализ и проектирование в сложной операционной 
среде. AllFusion Process Modeler 7 (BPwin) обеспечивает комплексное 
использование и автоматическое согласование самых популярных нотаций 
моделирования бизнес-процессов IDEF0 (рекомендации Госстандарта РФ, 
федеральный стандарт США), потоков работ IDEF3 (федеральный стандарт 
США) и потоков данных (DFD) [90]. 
Интуитивно-понятный графический интерфейс, который быстро и легко 
осваивается, позволяет сосредоточиться на анализе самой предметной области, 
не отвлекаясь на изучение инструментальных средств. Интерактивная 
подсказка помогает ускорить процесс освоения продукта. AllFusion Process 
Modeler 7 (BPwin) автоматически поддерживает ссылочную целостность 
объектов модели, не допуская создания некорректных связей и гарантируя 
непротиворечивость отношений между объектами при моделировании. 
Анализ показателей затрат и производительности. AllFusion Process 
Modeler 7 (BPwin) полностью поддерживает методы расчета себестоимости по 
объему хозяйственной деятельности (функционально-стоимостной анализ, 
ABC). Функционально-стоимостной анализ, реализованный в AllFusion Process 
Modeler 7, позволяет оценить стоимостные и временные характеристики 
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бизнес-процессов. Обычно ABC-анализ применяется для того, чтобы понять 
происхождение выходных затрат или облегчить выбор нужной модели бизнес-
процессов при реорганизации (оптимизации) бизнес-процессов. Результаты 
стоимостного анализа могут быть наглядно представлены в 
специализированном отчете AllFusion Process Modeler 7. 
Свойства, определяемые пользователем (UDP). AllFusion Process Modeler 
7 (BPwin) позволяет настроить сбор дополнительной существенной для вашего 
бизнеса информации с помощью UDP - свойств, определенных пользователем. 
Введенная информация может быть отображена в отчетах, сгенерированных с 
помощью генератора отчетов AllFusion Process Modeler 7 и экспортирована в 
другие программы, например в Microsoft Word, Microsoft Excel. 
Организационные графики. Организационная структура влияет на то, как 
описываются и выполняются бизнес-процессы. AllFusion Process Modeler 7 
(BPwin) поддерживает точное описание ролей, которые определяют и 
распределяют по категориям задачи или работы внутри бизнес-процессов. 
Организационные диаграммы в AllFusion Process Modeler 7 используют для 
определения ролей, состава и отношений участников бизнес-процесса [91]. 
Решение Oracle Hyperion Performance Scorecard позволяет предприятиям 
целостно увязывать корпоративную стратегию развития и бизнес цели, 
реализовывать их и вести мониторинг за ключевыми показателями 
деятельности в рамках всего предприятия. Решение использует свободный 
подход к методам оценки и начисления баллов, которые базируются на хорошо 
известных методиках и отраслевых стандартах. Решение позволяет 
формировать стратегический план мероприятий, и определять ответственных за 
их исполнение, а также обеспечивает коммуникацию и сотрудничество в 
рамках процесса стратегического управления в виде разного типа сообщений, 
внутренних форумов и обсуждений [92]. 
На многих предприятиях в процессе стратегического планирования 
задействованы только руководители высшего звена, а результаты планирования 
получаются никак не связанными с операционными планами предприятия. 
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Oracle Hyperion Performance Scorecard позволяет консолидировать 
управленческую информацию в соответствующих документах и 
распространять их на предприятии, что обеспечивает увязку корпоративной 
стратегии с операционными задачами и инициативами. Сравнительный анализ 
стратегий, планов, задач и бюджета критически важно в процессе управления 
эффективностью. 
Вклад отдельных сотрудников или отделов оценивается на фоне 
определенного набора целей и ключевых показателей деятельности. Во многих 
случаях эти цели могут быть не согласованы с планами предприятия. Благодаря 
использованию специальных стратегических карт, схем, моделей и 
управленческой отчетности Oracle Hyperion Performance Scorecard обеспечивает 
анализ и оценку исполнения целей и КПД на уровне сотрудников и отделов в 
соответствии с корпоративными целями и задачами, что гарантирует 
целостность управленческой отчётности в рамках всего предприятия. Решение 
обеспечивает мониторинг, анализ эффективности и формирование отчётности 
по бизнес-процессам, отделам, функциональным областям и географическим 
сегментам [93]. 
Архитектура Oracle Hyperion Performance Scorecard использует 
методологию сбалансированной системы показателей, начисления баллов, 
систему Стерна Стюарта Integrated Economic Value Added (EVA) Scorecard и 
основные функции Malcolm Baldrig. Oracle Hyperion Performance Scorecard 
поддерживает передовые стандарты качества, такие как Six Sigma и European 
Foundation for Quality Management (EFQM). Помимо этого, решение позволяет 
работать с уникальными методиками управления [94]. 
Основные функции и преимущества: 
– управление на основе целей и ключевых показателей деятельности 
(КПД); 
– сокращение времени и стоимости внедрения; 
– целостное информирование о корпоративной стратегии, планах и 
задачах в рамках всего предприятия; 
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– консолидированный взгляд на управление; 
– прямое взаимодействие с информацией в режиме реального времени; 
– выявление и устранение действий, которые не связаны с целями 
предприятия; 
– согласование ключевых показателей деятельности, их оценка на 
предприятии; 
– повышение количества заинтересованных сотрудников, их мотивация и 
формирование прозрачной отчетности о результатах их работы; 
– тотальный контроль процессов и операций; 
– удобное представление информации; 
– ускорение анализа проблем; 
– общение и поддержка; 
– открытость и прозрачность; 
– повышение экономической значимости управленческой информации 
для главных лиц предприятия на длительный период; 
– мониторинг и анализ доходов, расходов, потока движения денежных 
средств; 
– минимизация финансовых рисков; 
– мониторинг фондов и повышение эффективности управления активами; 
– снижение совокупной стоимости владения [95]. 
Система SAP SEM (Strategic Enterprise Management) представляет собой 
интегрированную среду для поддержки эффективного управления 
стратегическим развитием компании и принятия своевременных объективных 
управленческих решений. SAP SEM может работать как самостоятельно, за 
счет включенных в него функций хранилища бизнес-информации SAP BW 
(Business Information Warehouse), так и в связке с ERP-системой предприятия. 
Использование этого программного продукта особенно эффективно при 
автоматизации управленческой деятельности в компаниях со сложной 
структурой и холдингах, действующих в условиях конкурентного рынка [96]. 
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Решение SAP SEM состоит из пяти прикладных программных продуктов, 
функциональность которых полностью охватывает все процессы, необходимые 
для стратегического управления предприятием: 
– планирование и моделирование бизнеса (SEM-BPS); 
– монитор эффективности корпорации (SEM-CPM); 
– бизнес-консолидация (SEM-BCS); 
– сбор бизнес-информации (SEM-BIC); 
– управление отношениями с участниками бизнеса (SEM-SRM) [97]. 
Планирование и моделирование бизнеса. 
Решение SEM-BPS представляет собой систему планирования, 
удовлетворяющую всем потребностям современной компании. В решение 
заложены инструменты, поддерживающие различные методы моделирования, 
включая моделирование планирования, динамическое моделирование. 
Использование SEM-BPS позволяет компании эффективно осуществлять 
планирование всей деятельности, в том числе стратегическое, разрабатывать 
различные сценарии планирования, координировать процесс планирования 
между всеми участниками бизнес-процесса, а также применять в своей работе 
концепцию процессно-ориентированного управления для поддержки принятия 
решений. 
Монитор эффективности корпорации. 
Решение SEM-CPM предназначено для управления эффективностью 
предприятия на основе системы сбалансированных показателей (Balanced 
Scorecard) и многомерной системы анализа и отчетности, выстраиваемой в 
соответствии с потребностями менеджмента компании. Использование 
возможностей SEM-CPM позволяет менеджменту компании отслеживать 
актуальный уровень достижения ключевых показателей эффективности, 
проводить глубокий анализ оперативной и стратегической деятельности 
предприятия, а также формировать многомерные отчеты, позволяющие 
оперативно и на основе достоверных данных принимать взвешенные 
управленческие решения [98]. 
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Бизнес-консолидация. 
Формирование консолидированной внутренней и внешней отчетности с 
использованием решения для бизнес-консолидации SEM-BCS позволяет 
компании быстро и эффективно консолидировать информацию по всем 
филиалам компании и предприятиям холдинга. При этом решение обладает 
необходимой функциональностью для формирования отчетности по 
международным стандартам, а также трансформации российской 
бухгалтерской отчетности в стандарты МСФО. Также SEM-BCS позволяет 
выстраивать консолидационные процессы внутри компании и/или группы 
компаний, поддерживая необходимые параметры консолидации, такие как: 
исключение внутригрупповых оборотов, исключение промежуточных 
результатов, пересчет валют и т.д. 
Сбор бизнес-информации. 
Эффективным инструментом поддержки процесса стратегического 
управления является решение SEM-BIC, которое позволяет осуществлять сбор 
управленческой информации из различных корпоративных систем. Благодаря 
данной функциональности внешние и внутренние данные четко 
структурируются и становятся пригодными для дальнейшего анализа. 
Управление отношениями с участниками бизнеса. 
Управление отношениями с участниками бизнеса (акционерами), 
которыми могут выступать и акционеры, и сотрудники, и клиенты компании, 
можно эффективно поддерживать с использованием решения SEM-SRM. 
Решение позволяет выстраивать группы влияния, производить оценку 
ожиданий и возможных компромиссов между заинтересованными лицами, 
поддерживать систему отчетности для различных групп участников бизнеса, а 
также комплексно управлять всеми коммуникациями, необходимыми для 
поддержки эффективных взаимоотношений [99]. 
IBM WebSphere Business Modeler является программным средством, 
нацеленным на моделирование, имитацию и анализ бизнес-процессов. Помимо 
этого IBM WebSphere Business Modeler позволяет сформировать перечень 
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показателей KPI, привязать их к элементам бизнес-процесса и путем имитации 
модели спрогнозировать их значения. Таким образом, отслеживается 
достижение стратегических и тактических целей компании. 
Программный продукт позволяет описывать бизнес-процессы при 
помощи диаграмм стандарта BPMN. Информация об организации может 
накапливаться в виде структурированных справочников, между справочниками 
могут устанавливаться взаимосвязи [100]. 
Посредством инструментария Crystal Report в системе могут создаваться 
любые виды отчетности по объектам модели и регламентной отчетности, 
которые могут быть выгружены в Word, Excel, pdf и прочие форматы. 
По мнению разработчиков, система является лидером в области 
имитационного моделирования бизнес-процессов. Кроме того, система 
поддерживает более 40 видов анализа как статического (анализируется 
структура модели), так и динамического (анализируется модель во время и 
после имитации). 
Возможности сбора и контроля значений показателей позволяют 
использовать систему не только как систему проектирования, но и как систему 
исполнения [101]. 
При помощи системы IBM WebSphere Business Modeler Publishing Server 
модели могут быть опубликованы так, что станут доступны команде 
разработчиков для ознакомления и анализа. 
Стоимость одной лицензии на программный продукт IBM WebSphere 
Business Modeler версии Basic составляет порядка 1 500,00 долларов США, 
версии Advanced – порядка 11 500,00 долларов США. 
Cтоимость лицензии на программный продукт IBM WebSphere Business 
Modeler Publishing Server составляет порядка 650,00 долларов США [102]. 
В стоимость лицензии включена стоимость годовой технической 
поддержки. 
Платформа ARIS Business Perfomance Edition поддерживает полный цикл 
управления бизнес-процессами: от описания стратегии до контроллинга. 
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Программные продукты модуля ARIS Design Platform (ARIS Business 
Architect, ARIS Business Designer, ARIS Business Publisher и прочие) позволяют 
моделировать, оптимизировать и публиковать бизнес-процессы. 
Поддерживается проектирование диаграмм бизнес-процессов в таких 
популярных нотациях, как IDEF, Basic Flowchart, Cross Functional Flowchart, 
EPC, BPMN, BPEL. Кроме того, поддерживается создание собственных типов 
диаграмм [103]. 
Поддерживается имитационное моделирование. Проводится стоимостной 
анализ, анализ загрузки ресурсов, анализ на наличие информационных 
разрывов в процессе, анализ семантики процесса, анализ процессов, 
поддерживаемых информационными системами, отчет по критическим точкам 
процесса. 
Программные продукты модуля ARIS Strategy Platform (ARIS BSC, ARIS 
BSC Portal) позволяют разработать сбалансированную систему показателей, 
связать ее с организационной и процессной структурой или любой другой 
информацией о деятельности предприятия. 
Программные продукты модуля ARIS Controlling Platform (ARIS Process 
Performance Manager, ARIS Risk & Compliance Manager) позволяют 
контролировать выполнение бизнес-процессов и анализировать причины 
отклонений от плановых показателей, а также проверять разработанные модели 
процессов на соответствие требованиям стандартов и нормативных актов [104]. 
Система позволяет получение большого набора отчетности по 
разработанным моделям. Все отчеты могут быть выгружены в Word, Exсel, 
html-файлы, текстовые файлы и т.д. 
Штатные возможности системы позволяют организовать 
многопользовательский доступ к моделям с различным уровнем доступа к 
данным, построить распределенные базы данных. 
Стоимость одной лицензии на программный продукт составляет 2600 
евро. 
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Техническое сопровождение оплачивается дополнительно и составляет 
22% от стоимости продукта + НДС (18%) [105]. 
ОРГ-Мастер Про (Бизнес Инжиниринг Групп). 
Программный комплекс ОРГ-МАСТЕР ПРО предназначен для решения 
широкого спектра задач бизнес-моделирования. 
Программный продукт ОРГ-МАСТЕР позволяет разрабатывать системы 
целей и показателей, систему бизнес-процессов, финансовую, 
информационную, организационную структуры и прочее. 
При проектировании данные могут быть представлены в виде 
иерархических справочников, проекций (отражающих взаимосвязи между 
справочниками), диаграмм. Для бизнес-процессов поддерживается разработка 
диаграмм в нотациях IDEF, Cross Functional Flowchart, EPC (Event-Driven 
Process Chain). Возможно построение организационных диаграмм и диаграмм 
собственного типа [106]. 
Разработанные диаграммы могут быть проанализированы с помощью 
стоимостного анализа, анализа загрузки ресурсов, может быть рассчитано 
среднее время выполнения процессов. 
Система поддерживает возможность сбора и контроля ключевых 
показателей деятельности. 
Все данные, разработанные в модели, могут быть представлены в виде 
отчетов. Также на основе данных модели могут разрабатываться регламенты и 
организационно-распорядительные документы. 
Все отчеты могут быть выгружены в Word, Excel, html и текстовые 
файлы. 
Штатными средствами системы могут быть определены различные 
уровни доступа к данным моделей. 
Система ОРГ-МАСТЕР интегрирована с программными продуктами Е-
МАСТЕР (система управления корпоративной информацией), ТАЙМ-МАСТЕР 
(система управления бизнес-процессами), РЕСУРС-МАСТЕР (система для 
планирования, учета и контроля производственных ресурсов предприятия). 
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Стоимость программного продукта ОРГ-МАСТЕР составляет, в 
зависимости от версии, от 3000 до 5000 у.е. [107]. 
В стоимость программного продукта включено годовое техническое 
сопровождение. 
Бизнес-инженер (Битек) является профессиональным инструментальным 
средством моделирования деятельности предприятия и разработки 
регламентирующих документов. 
Он поддерживает полный цикл проектирования организации: от 
разработки стратегии, ключевых показателей и бизнес-процессов до анализа и 
оптимизации организационной структуры, повышения эффективности 
персонала, проектов, построения системы менеджмента качества, финансов и 
информационной системы предприятия. 
Система позволяет разрабатывать бизнес-модели, а также формировать на 
их основе аналитические отчеты и регламентирующую документацию по 
различным направлениям: стратегия, бизнес-процессы, персонал и т.д. 
Система позволяет представлять данные в виде диаграмм, справочников, 
строить матрицы ответственности [108]. 
Система интегрирована с продуктами Microsoft Office и, в частности, с 
графическим редактором Microsoft Visio. Средствами данных систем возможно 
формировать отчеты (шаблоны отчетов) по объектам моделей. 
Стоимость лицензии на программный продукт Бизнес-инженер (версия 
Профи 2.0) составляет 22 000 руб. [109]. 
«ИНТАЛЕВ: Корпоративный навигатор» – это один из продуктов нашей 
компании. Он представляет собой программно-методический комплекс для 
проектирования и оптимизации системы управления предприятием, создания 
наглядной электронной модели: от стратегии до должностных инструкций 
сотрудников и связанных с ними бизнес-процессов. 
Первая версия данного продукта в 2005 году была сертифицирована 
основоположниками Системы Сбалансированных показателей Робертом 
Капланом и Дэвидом Нортоном. Программно-методический комплекс получил 
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сертификат Balanced Scorecard Certified. Сегодня он широко применяется 
различными организациями России и стран СНГ. Корпоративный навигатор 
является единственным отечественным продуктом, который соответствует 
стандартам Balanced Scorecard [110]. 
Применяется в следующих областях менеджмента: 
– реструктуризация системы управления предприятием; 
– внедрение системы менеджмента качества; 
– моделирование, оптимизация бизнес-процессов; 
– разработка, оптимизация организационной структуры; 
– управление персоналом и мотивацией; 
– разработка системы финансового управления и др. 
Данный продукт легко интегрируется с «ИНТАЛЕВ: Корпоративный 
менеджмент». Он состоит из: 
– программной платформы, которая предназначена для проектирования и 
описания системы управления; 
– готовых комплектов для решения задач управления предприятием. 
Программно-методический комплекс позволяет формировать 
собственные комплекты произвольной направленности, которые не входят в 
стандартный перечень, предлагаемый ГК «ИНТАЛЕВ». Также можно 
расширять уже существующие решения задач [111]. 
Преимущества внедрения «ИНТАЛЕВ: Корпоративный навигатор»: 
– снижение трудоемкости и повышение качества управления 
изменениями в организации, проектирования и оптимизации системы; 
– создание комплексной электронной модели организации, которая 
описывает наполнение и взаимодействие подсистем (стратегическое 
управление, управление персоналом, финансами, бизнес-процессами, 
проектами, IT-службой, взаимоотношениями с поставщиками и клиентами); 
– повышение управляемости и обеспечение направленности усилий 
различных служб на реализацию общей стратегии предприятия; 
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– выявление «узких» мест и «белых пятен» в системе управления, 
которые снижают эффективность деятельности организации; 
– внедрение Системы менеджмента качества согласно международным 
стандартам ISO [112]. 
Для построения моделей бизнес-процессов компании «Империал 
Консалтинг» была выбрана нотация ARIS. Модели, построенные в этой 
нотации, позволяют довольно эффективно изучать и анализировать бизнес-
процессы. На одной схеме можно увидеть не только порядок выполняемых 
процессов, но и события, которые управляют развитием процесса, документы, 
информационные системы, ресурсы, персонал и т.д. Несмотря на то, что 
базовый набор знаков нотации невелик, существует большое количество 
возможностей для моделирования любого процесса. Логика построения весьма 
проста и понятна. 
 
2.3 Анализ процессов информационно-коммуникационного 
взаимодействия с клиентами компании «Империал Консалтинг» 
 
В последние годы значительное число компаний пришло к 
необходимости большей формализации взаимоотношения с клиентами. В 
общем смысле формализация отношений позволяет стандартизировать работу, 
однозначно распределить обязанности и сферу ответственности сотрудника, 
создать определенный уровень предсказуемости (кто, как и чем занимался в 
определенный момент). 
Клиенты − это главный источник доходов компании. Они представляют 
как сегодняшнюю ценность, так и ценность в виде источника потока денежных 
средств в будущем. Компании стремятся сформировать долгосрочные 
отношения с клиентом, надеясь на увеличение чистого денежного потока в 
течение всего периода сотрудничества с клиентом [113]. Для выявления узких 
мест компании «Империал Консалтинг» был выбран один наиболее важный и 
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часто реализуемый в компании бизнес-процесс, связанный с 
взаимоотношениями с клиентами. 
Ключевым процессом в деятельности компании является процесс, 
связанный с оказанием услуг. Процесс протекает следующим образом. Сначала 
от потенциального клиента поступает заявка. Заявка поступает либо менеджеру 
клиентского отдела (МКО) (в случае, если заявка поступила в офис компании 
через сайт, письменную заявку или звонок) или сотруднику сектора внешних 
контактов (СВК) (в случае, если заявка поступила при выполнении работы у 
заказчика). Далее заявка регистрируется. После регистрации заявка передается 
сотруднику либо клиентского (КО) либо юридического отдела (ЮО), 
ответственного за выполнение работы, который оценивает стоимость 
выполнения работы и передает МКО данные о стоимости и продолжительности 
выполнения работы. После этого заявка утверждается и формируется счет. 
Происходит списание с абонемента либо ожидание оплаты (в случае, если 
заявка пришла от нового клиента). После оплаты счета заявка отправляется в 
работу и формируется ответ клиенту. В случае если клиент не согласен с 
ответом или ему требуется доработка заявка снова попадает к МКО и он снова 
инициирует процесс формирования ответа, предавая заявку ответственному 
исполнителю (КО или ЮО). Когда клиент доволен ответом, копия ответа 
отправляется лицу ответственному за процесс, закрывается счет и происходит 
списание абонемента. 
На основе текстового описания бизнес-процесса составлена его EPC 
диаграмма. Диаграмма представляет собой одну общую модель процесса 
рисунок 3 и четыре детализированных сегмента процесса: 
− обработка заявки, рисунок 4; 
− работа со счетом, рисунок 5; 
− оказание услуги, рисунок 6; 
− завершение работы с клиентом, рисунок 7. 
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Рисунок 3 – AS-IS модель бизнес-процесса 
 
 
 
Рисунок 4 – Модель бизнес-процесса «Обработка заявки» 
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Рисунок 5 – Модель бизнес-процесса «Работа со счетом» 
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Рисунок 6 – Модель бизнес-процесса «Оказание услуги» 
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Рисунок 7 – Модель бизнес-процесса «Завершение работы с клиентом» 
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Описанный бизнес-процесс имеет множество недостатков. Выделены 
ключевые, напрямую связанные с поднятыми проблемами и влияющими на 
эффективность выполнения процесса. 
Первая проблема возникает на момент старта процесса. Как уже было 
указано выше, заявка может поступить из разных источников. При этом в 
зависимости от источника заявки, ее регистрацией могут заниматься разные 
сотрудники. Это может привести как к дублированию информации, так и 
сложности поиска информации о заявке сотрудником не создававшим ее. 
Следующая проблема возникает на этапе оценки стоимости и сроков 
работ. На этом этапе определяется сотрудник, занимающийся 
непосредственным решением проблемы и формированием ответа клиенту. 
Однако нет четко определенной процедуры выбора, сотрудник какого отдела 
будет выполнять работу, что приводит к проблеме контроля дальнейшей 
работы. 
Третья проблема связана с контролем выполнения поставленных задач. 
Она возникает на двух этапах процесса: «Оплата счета клиентом» и «Отправка 
в работу». Проблема заключается в том, что на этих этапах менеджер 
клиентского отдела становится контролирующим участником процесса и 
должен регулярно проверять статус выполнения процесса и делать 
напоминания исполнителям, вместо выполнения другой работы. 
Для решения данных проблем в компании «Империал Консалтинг» 
необходимо провести усовершенствование бизнес-процессов взаимодействия с 
клиентами посредством внедрения CRM-системы. 
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3 Совершенствование бизнес-процесса управления 
взаимоотношениями с клиентами в компании «Империал Консалтинг» 
 
3.1 Выбор решений совершенствования процессов взаимодействия 
с клиентами 
 
Для реализации скорректированного бизнес-процесса и его 
автоматизации необходимо внедрение в компании CRM системы. Первым 
этапом до внедрения системы является формирование требований к системе. 
Были рассмотрены 3 группы требований, наиболее связанные с задачей 
автоматизации бизнес-процесса: 
− требования к функциям (задачам), выполняемым системой. Данные 
требования описывают предполагаемое протекание бизнес-процесса 
«Клиентская заявка» в информационной системе; 
− требования к характеристикам взаимосвязей создаваемой системы 
со смежными системами. Данные требования описывают связь данных 
связанных с взаимоотношениями с клиентами; 
− требования к численности и квалификации персонала системы. 
Данные требования позволяют определить количество сотрудников 
задействованных в реализации и поддержке бизнес-процесса «Клиентская 
заявка» и основные задачи выполняемые ими. 
Данные требования позволяют определить реализацию бизнес-процесса в 
разрабатываемой системе, поток документов и периодичность исполнения 
этапов процесса, таблица 1. 
Требования к характеристикам взаимосвязей создаваемой системы со 
смежными системами. 
На основе проведения интервью со специалистами компании определены 
программы и информационные системы, функционирующие в компании, 
которые могут проводить обмен данными важными для CRM системы. 
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Таблица 1 – Функциональные требования к информационной системе [114] 
Операция Исполнитель Как часто 
Входящие 
документы 
Исходящий 
документ 
Коммен-
тарий 
Обработка 
заявки 
МКО Проверка 
поступлени
я заявок 
должна 
проводитьс
я каждый 
час 
Клиентская 
Заявка 
Согласованная 
заявка или 
отказ 
– 
Регистраци
я заявки 
МКО - Клиентская 
заявка 
Зарегистрирова
нная заявка 
При 
регистра-
ции заявки 
необходи-
мо 
указывать 
ее 
источник 
Выбор 
ответствен-
ного за 
работу 
МКО, 
Руководитель 
Консультаци-
онного и 
Юридическо-
го отдела 
- Клиентская 
заявка 
Клиентская 
заявка, Имя 
исполнителя 
МКО 
передает 
заявку 
руководи-
телю 
отдела. Тот 
выбирает 
подходя-
щего 
сотрудника 
для 
формиро-
вания 
ответа 
Оценка 
стоимости 
и сроков 
работ 
Ответствен-
ный 
- Зарегистрирова
нная заявка 
Оцененная 
заявка 
Оценка 
стоимости 
и сроков 
работ 
Согласова-
ние заявки 
Ответствен-
ный  
Клиент 
- Оцененная 
заявка 
Согласованная 
заявка 
Согласова-
ние заявки 
Закрытие 
заявки 
МКО - Оцененная 
заявка 
Форма отказа Если 
клиент не 
согласен, 
заявка 
закрывает-
ся  и 
указывает-
ся причина 
отказа 
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Основной информационной системой в компании является 1С: 
управление производственным предприятием 8.2. Внедряемая информационная 
система должна иметь возможность обмена данными с 1С. Так же в компании 
происходит работа с программой Клиент-Сбербанк автоматизирующей бизнес-
процессы проведения платежей. Требования к связи CRM системы с 
имеющимися программными продуктами приведены в таблице 2. 
Таблица 2 – Требования к характеристикам взаимосвязей создаваемой системы 
со смежными системами [115] 
Название ИС Данные для обмена 
1С: управление производственным 
предприятием 8.2. 
Данные о контрагентах 
Данные о товарах 
Данные об услугах 
Клиент-Сбербанк Финансовые данные 
 
Требования к численности и квалификации персонала системы. 
Требования к персоналу были сформированы на основе списка 
сотрудников, занятых реализацией бизнес-процесса взаимоотношения с 
клиентами и требованиями к поддержке бизнес-процесса. В таблице 3 
представлены требования к количеству сотрудников, определенной должности 
и список обязанностей сотрудников. 
Для решения поставленных перед компанией задач и достижения 
поставленных целей уже существуют готовые информационно-аналитические 
программные продукты, которые уже на протяжении нескольких лет активно 
внедряются в деятельность различных компаний с целью повышения 
эффективности бизнес-процессов, направленных на взаимодействие с 
клиентами [117]. Поэтому разрабатывать новый продукт не имеет смысла. Был 
проведен анализ нескольких систем от различных разработчиков для выбора 
системы наиболее полно удовлетворяющей требованиям компании. 
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Таблица 3 – Требования к численности и обязанностям персонала системы [116] 
Должность 
Количество, 
чел. 
Обязанности 
Менеджер клиентского 
отдела 
4 Получение и регистрация заявок 
из разных источников, 
согласование заявок, контроль 
протекания процесса, закрытие 
заявок 
Администратор 2 Настройка системы, решение 
технических проблем, 
консультация пользователей 
Консультант (юристы, 
аудиторы, бухгалтера, 
налоговые  консультанты) 
10 Оценка стоимости и сроков 
работы по заявки, выполнение 
работы по заявке 
 
Перечень систем от различных разработчиков: 
– Salesforce.com; 
– Microsoft Dynamics CRM; 
– Oracle Siebel CRM; 
– SAP CRM; 
– 1С:CRM ПРОФ 
– Terrasoft CRM; 
– Компас CRM. 
Первые 4 компании являются мировыми лидерами по продаже CRM 
систем, рисунок 8. 
1С:CRM ПРОФ. является лидером на российском рынке, рисунок 9. 
Из-за отсутствия грамотной методики выбора, небольшие компании 
очень часто выбирают для себя CRM, включая в потенциальный список 
совершенно полярные системы, как по функционалу, так и по стоимости. 
Получается парадокс: компания рассматривает к использованию одновременно 
и дорогостоящую комплексную CRM, ориентированную на холдинги и 
корпорации с многочисленными филиалами, и скромную систему с базовым 
функционалом, рассчитанную на малое предприятие с общей численностью 
персонала в 10-15 человек. В таблице 4 рассмотрены функциональные 
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возможности наиболее популярных систем управления взаимоотношениями с 
клиентами. 
 
 
Рисунок 8 – Доли мировых лидеров разработчиков CRM систем за 
2016 год [118] 
 
 
Рисунок 9 – Доля продаж CRM систем в России за 2016 год [119] 
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Таблица 4  Сравнительный анализ программных продуктов CRM [120] 
Функциональ-
ные 
возможности 
Oracle 
Siebel 
CRM 
SAP 
CRM 
Terrasoft 
CRM 
Microsoft 
Dynamics 
CRM 
1С: CRM 
ПРОФ 
Компас 
CRM 
Разработчик Oracle SAPA
G 
Terrasoft Microsoft 1С-Рарус КОМПАС 
Аренда (SaaS) + + + + + + 
Интеграция с 
телефонией 
Avaya 
Cisco 
Другие 
Avaya 
Други
е 
Avaya 
Другие 
Avaya 
Другие 
Asterisk, Oktel 
Infinity, Avaya 
Cisco, другие 
Asterisk, 
Infinity, 
Avaya 
Другие 
WEB интерфейс + +   +  
Клиентская база + + + + + + 
Управление 
бизнес 
процессами 
+ + + + +  
Управление 
продажами 
+ + + + + + 
Уровни доступа 
сотрудников 
+   + + + 
Задачи, 
расписание, 
поручения 
+ + + + + + 
Документооборо
т с клиентами 
+ + + + + + 
Интеграция с 
Word/ Excel 
+ 
 
 + 
 
+ + + 
Интеграция с MS 
Outlook 
+  + + + + 
Бюджет + +     
Отчеты +  + + + + 
Проекты + + + + +  
Бесплатная 
версия 
- - + - - - 
Цена лицензии 
(сервер) 
>1000$ >1000
$ 
Не 
требуется 
>1000 $ >1000$ Не требуется 
Цена лицензии 
(рабочее место) 
>1000$ >1000
$ 
250-500$ 100-500 $ 250-500$ 100-250$ 
 
Для правильного выбора того или иного информационно-аналитического 
обеспечения процесса управления взаимоотношениями с клиентами 
необходимо соблюдение нескольких основных условий: 
 программный продукт отвечает поставленным перед ним 
требованиям; 
 программный продукт поддерживает настройку обмена или 
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интеграцию с существующей учетной системой компании; 
 затраты на приобретение и внедрение программного продукта не 
должны выходить за рамки выделенного бюджета; 
 программный продукт должен соответствовать особенностям 
отечественной практики ведения бизнеса; 
 программный продукт должен быть популярен на рынке и иметь 
достаточное количество удачных внедрений в российские предприятия малого и 
среднего бизнеса. 
Для выбора программного продукта по управлению взаимоотношениями 
с клиентами, максимально соответствующего потребностям, возможностям и 
особенностям работы «Империал Консалтинг», необходимо детально 
рассмотреть каждое из этих условий. 
Программный продукт полностью отвечает поставленным перед ним 
требованиям. 
Это в первую очередь означает, что программный продукт решает 
поставленные перед ним задачи, рассмотренные во второй главе данной работы. 
В целом большинство программных продуктов представленных на рынке на 
сегодняшний момент, отвечают указанному требованию.  
Следующее требование предполагает, что система работает на 
апробированной программной платформе. В данном случае можно говорить о 
платформе «1С:Предприятие 8». 
Следующим требованием является возможность донастройки системы. 
Это требование соблюдено в той или иной степени в ряде решений зарубежных 
и отечественных производителей. Наиболее предпочтительной в данном случае 
являются продукты, разработанные на платформе «1С:Предприятие 8», так как 
это на данный момент наиболее гибкая для администрирования и 
конфигурирования программная платформа. 
Немаловажными требованиями будут популярность продукта на рынке и 
одобрительные отзывы от компаний, внедривших решение. Что касается 
данных требований, на текущий момент лидером внедрений на российском 
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рынке является Oracle CRM, далее следуют Microsoft Dynamics и Terrasoft. 
Важнейшим требованием выступает возможность конфигурирования 
системы администратором. Возможность конфигурирования администратором 
предусмотрена во всех передовых системах управления взаимоотношениями с 
клиентами. Однако конфигурированию незнакомой системы необходимо 
обучаться, либо же нанимать нового системного администратора, который 
имеет подобный опыт работы. В связи с этим, наиболее предпочтительными 
будут программные продукты на базе «1С:Предприятие 8», опять же исходя из 
того, что компания использует данный продукт в своей деятельности [121]. 
Программный продукт поддерживает настройку обмена или интеграцию с 
существующей учетной системой компании. 
Затраты на приобретение и внедрение программного продукта не должны 
выходить за рамки выделенного бюджета. 
Компания занимает нишу малого бизнеса, поэтому финансы на внедрение 
системы управления взаимоотношениями с клиентами существенно 
ограничены. В связи с этим внедрение дорогих западных решений не 
представляется возможным. К тому же передовые программные продукты, 
реализующие программную часть концепции управления взаимоотношениями с 
клиентами, содержат в себе необычайно широкий функционал, реальная 
потребность в котором существует у крупных компаний, работающих с 
клиентской базой, насчитывающей более 5000 клиентов. Учитывая данные 
факты более приемлемыми с точки зрения финансовых возможностей, являются 
относительно недорогие продукты отечественных производителей 
программного обеспечения. Российским лидером автоматизации является 
фирма «1С», тенденции, роста которой за последние несколько лет впечатляют, 
в том числе и западных поставщиков. 
На основе сравнения CRM систем была выбрана система 1С:CRM ПРОФ, 
как реализующая важные для компании функции и подходящая для специфики 
и задач компании. Ее ключевым преимуществом является интеграция с 1С, 
которая является основной системой в компании. Благодаря привычному 
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интерфейсу и отсутствию необходимости в переучивании сотрудников, переход 
к новой системе не будет занимать много времени. 
Причиной выбора «1С:CRM ПРОФ» является то, что «Империал 
Консалтинг» имеет свой штат разработчиков и команду внедрения, что 
упрощает процесс внедрения и поддержки системы в компании. 
Еще одним преимуществом является отсутствие «облачных» технологий 
в данном решении. Ввиду небольшого использования и скорости интернет-
соединения использование «облачных» технологий увеличило бы время работы 
с системой, и, как следствие, не привело бы к выгодам по времени. 
«1С:CRM ПРОФ»  аналитическая система управления 
взаимоотношениями с клиентами с возможностью расширения количества 
рабочих мест пользователей в зависимости от потребностей организации. 
Данное решение подойдет компаниям среднего, а также малого бизнеса с 
потребностью совместной работы более 5 пользователей. Решение «1С:CRM 
ПРОФ» позволяет создавать единое информационное пространство 
организации совместно с другими конфигурациями, разработанными на 
платформе «1С:Предприятие 8»: «1С:Управление производственным 
предприятием», «1С:Комплексная автоматизация», «1С:Управление торговлей», 
«1С:Управление небольшой фирмой», «1С:Бухгалтерии» [122]. 
Есть возможность приобретения необходимого количества 
дополнительных многопользовательских лицензий на конфигурацию «1С:CRM 
ПРОФ», на платформу «1С:Предприятие 8», а также лицензию на 
использование сервера «1С:Предприятия 8» (рекомендуется от 10 рабочих мест 
и более), если эти места являются необходимыми. 
Конфигурация «1С:CRM ПРОФ» поддерживает все преимущества 
современной технологической платформы «1С:Предприятие 8»: 
масштабируемость, простота администрирования и конфигурирования. 
CRM-система позволит решить проблемы взаимодействия компании с 
клиентами, автоматизируя наиболее важные бизнес-процессы. 
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3.2 Модель бизнес-процесса управления взаимоотношениями с 
клиентами «TO BE» 
 
Текущая организация бизнес-процессов является объективно 
неэффективной, поэтому при разработке была произведена оптимизация 
существующих бизнес-процессов. 
На основе анализа узких мест бизнес-процесса была сформирована to-be 
модель бизнес-процесса. В ней были учтены существующие проблемы. Так же, 
ввиду предполагаемой автоматизации, некоторые части процесса были 
сокращены либо объединены в единую операцию.  
Функциональная модель «как должно быть» позволяет уже на стадии 
проектирования будущей ИС определить эти изменения. Применение 
функциональной модели to-be позволяет не только сократить сроки внедрения 
информационной системы, но также снизить риски, связанные с 
невосприимчивостью персонала к информационным технологиям. Модель to-be 
нужна для анализа альтернативных путей выполнения функции и 
документирования того, как компания будет делать бизнес в будущем. 
Функциональная модель to-be позволит четко определить распределение 
ресурсов между операциями делового процесса, что дает возможность оценить 
эффективность использования ресурсов после предлагаемого реинжиниринга. 
Дополнительные функции и возможности при построении 
функциональной модели процессов в модели to-be: 
 модель позволяет идентифицировать все информационные объекты, 
которыми оперирует предприятие в своей деятельности; 
 модель позволяет четко определить распределение ресурсов между 
этапами процесса, что дает возможность оценить эффективность использования 
ресурсов. 
Последняя задача особенно актуальна при создании новых процессов в 
компании. 
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Диаграмма представляет собой четыре детализированных сегмента 
процесса: обработка заявки, работа со счетом, оказание услуги, завершение 
работы с клиентом, рисунки 10 – 13. 
 
 
 
Рисунок 10 – Модель бизнес-процесса «Обработка заявки» 
Первая проблема, возникающая на момент старта процесса, решена 
выбором ответственного за регистрацию заявки. Это позволяет избежать 
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дублирование информации, облегчает поиск информации о заявке сотрудником 
не создававшим ее. 
 
 
Рисунок 11 – Модель бизнес-процесса «Работа со счетом» 
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Рисунок 12 – Модель бизнес-процесса «Оказание услуги» 
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Решением следующей проблемы является установление четко 
определенной процедуры выбора сотрудник, какого отдела будет выполнять 
работу и формировать ответ клиенту. Это позволяет установить контроль над 
дальнейшей работой. 
 
 
Рисунок 13 – Модель бизнес-процесса «Завершение работы с клиентом» 
Также решена проблема, связанная с контролем выполнения 
поставленных задач. Она возникает на двух этапах процесса: «Оплата счета 
клиентом» и «Отправка в работу». Теперь менеджер клиентского отдела 
должен регулярно проверять статус выполнения процесса и делать 
напоминания исполнителям, система делает это автоматически. 
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3.3 Совершенствование управления взаимодействия с клиентами 
при оказании юридических услуг 
 
Внедрение «1С:CRM ПРОФ» позволит автоматизировать бизнес-процесс 
взаимоотношения с клиентами, позволит сформировать четкую структуру 
протекания процесса и устранит недостатки в его предыдущей реализации. 
Исчезнет проблема на этапе выбора исполнителя работы, препятствующая 
прозрачности протекания процесса. Также будет устранена проблема 
необходимости контроля протекания бизнес-процесса со стороны МКО. 
Система сама производит напоминания сотруднику о сроках выполнения 
работы, рисунок 14. 
 
 
Рисунок 14 – Окно программы «Напоминание сотруднику» 
 
Одним из ключевых изменений станет возможность формировать отчеты, 
представленные на рисунке 15 и рисунке 16, позволяющие хранить и наглядно 
отображать информацию о выполняемых процессах, такую как списки лиц 
ответственных за работу с различными компаниями, сроки реализации 
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процесса и его этапов, отклонения от срока. Эта информация упрощает процесс 
контроля процессов, позволяя изучать загрузку сотрудников и качество 
исполняемых услуг. 
 
Рисунок 15 – Пример отчета в 1С:CRM ПРОФ. Окно реализации анализа 
событий 
 
 
Рисунок 16 – Пример отчета в 1С:CRM ПРОФ. Окно реализации анализа 
задач 
 
Еще одним изменением станет упрощение хранения информации. Каждая 
новая заявка клиента «привязывается» к контрагенту в системе. Позволяя легко 
находить связанную с ним информацию необходимую для пользователя. 
Пример приведен на рисунке 17. На нем изображен фрагмент бизнес-процесса, 
отображающий регистрацию заявки. Регистрация начинается с выбора 
контрагента - источника заявки и вся дальнейшая информация о заявке может 
быть найдена через данного контрагента. 
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Рисунок 17 – Окно программы «Информация о заявке» 
С точки зрения документооборота будет автоматизировано создание 
финансовой документации, которая теперь будет формироваться и храниться 
средствами 1С: CRM. 
Основные возможности данной системы. 
Управление клиентской базой. Предоставлен сбор всех данных о клиентах 
в единую клиентскую базу компании, в базе подробная характеристика о 
каждом клиенте и контактном лице, по каждому клиенту имеется расширенная 
аналитика, показана динамика изменения состояния отношений с клиентами, 
возможность быстрого ввода и доступа к информации о клиенте, отслеживание 
взаимосвязей между клиентами, прикрепление различных типов файлов к 
карточкам клиента с отслеживанием истории их изменений, визуальная 
настройка отображения списка клиентов в зависимости от наложенных 
условий. 
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Управление контактами с клиентами. В данном разделе ведется учет 
истории контактов с клиентами и регистрации интересов клиентов, 
производится диспетчеризация контактов клиентов в режиме реального 
времени, оперативная передача информации между отделами, планирование 
контактов, имеется выделенное рабочее место для обработки массовых 
обращений клиентов. Возможно осуществление планирования количества 
контактов с клиентами в разрезе менеджеров, подразделений, план-фактный 
анализ контактов рисунок 18. 
 
 
Рисунок 18  Внешний вид клиентской базы в «1С:CRM ПРОФ 2.0» 
 
Управление рабочим временем. Менеджер может осуществлять просмотр 
запланированных контактов в «Календаре», подбирать участников встречи с 
учетом их занятости, одновременно просматривать календари нескольких 
пользователей (или групп). Присутствует цветовое отображение событий в 
календаре, использование графиков работы пользователей, резервирование и 
планирование занятости помещений, ведение «Списка дел» с возможностью 
резервирования из него времени в календаре, регулярное планирование 
контактов. Управление рабочим временем в «1С:CRM ПРОФ 2.0» представлено 
на рисунке 19. 
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Следующий раздел  это управление бизнес-процессами. В нем 
представлен общий процессный подход во всей функциональности решения: 
подсистема проектирования, публикации и анализа эффективности бизнес-
процессов. Готовые бизнес-процессы по работе с клиентами с возможностью 
изменения их «на лету» и создания новых карт бизнес-процессов в режиме 
пользователя без программирования. Имеется возможность создания 
регламента работы с клиентами по продаже, сервисному обслуживанию, работы 
с рекламациями; создание регламента работы внутри компании по исполнению 
поручений, согласованию различных документов, маркетингу. Реализация 
управлением бизнес-процессами в «1С:CRM ПРОФ 2.0» показана на рисунке 
20. 
 
 
Рисунок 19  Окно управления рабочим временем в «1С:CRM ПРОФ 2.0» 
 
Управление маркетингом. С помощью данной системы можно управлять 
маркетинговыми компаниями, а именно: планирование и бюджетирование, 
согласование, проведение и анализ эффективности маркетинговых компаний. 
Телемаркетинг, персонифицированные электронные (e-mail, SMS) рассылки. 
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Рисунок 20  Окно управления бизнес-процессами в «1С:CRM ПРОФ 2.0» 
 
Юзабилити  удобство использования. Отображение информации и 
удобная работа с ней на «рабочих столах», возможность выбора необходимых в 
работе информационных блоков. Возможность быстрого заполнения 
документов из шаблонов. Скрытие ненужной или избыточной информации, 
цветовое кодирование информации с возможностью настройки цветовой схемы 
[123]. 
Интеграционные возможности: использование Интернет-карт, поиск и 
отображение на интернет-карте местоположения клиентов по адресу; 
интеграция с офисной телефонией (CTI), интеграция с электронной почтой, 
SMS и записью телефонных переговоров «Спрут» и «CLON», интеграция с 
Microsoft Office, загрузка клиентов и их контактной информации из внешних 
файлов в форматах MS Excel, *.txt, MS Outlook [124]. 
Также существует огромное количество отчетов о текущем положении 
процесса управления взаимоотношениями с клиентами, представляющих 
интерес, прежде всего, для руководства, в частности начальника отдела продаж. 
На рисунке 21 представлен отчет «Анализ событий», позволяющий 
проанализировать события по ряду параметров: количеству документов, сумме 
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документа, количеству номенклатуры, сумме номенклатуры и трудозатратам. 
 
 
Рисунок 21  Окно реализации отчета «Анализ событий» в «1С:CRM ПРОФ 
2.0» 
 
На рисунке 22 представлен отчет «Продажи», который показывает 
фактические результаты работы организации в различных разрезах, дает 
полную картину работы организации в области продаж и позволяет посмотреть 
продажи по любому доступному сегменту клиентской базы. Собственно, чем 
больше клиентская база разделена по всевозможным признакам, тем больше 
есть возможностей для построения различных отчетов по продажам. 
 
 
Рисунок 22  Окно реализации отчета «Продажи» в «1С:CRM ПРОФ 2.0» 
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Систему 1С:CRM интегрировали с онлайн офисом Google Apps, 
включающим почту Gmail, календарь Google Calendar, видеочат Google 
Hangouts и полный набор офисных приложений, популярны среди российских 
пользователей. Теперь клиенты, уже использующие обе эти системы, могут 
быть уверены в бесшовной интеграции электронной почты и событий в 
календаре вне зависимости от того, в какой из систем была создана 
соответствующая информация. Также интеграция поможет избежать банальных 
человеческих ошибок при переносе документов. Интеграция доступна всем 
пользователям «1С:CRM», начиная с релиза 2.0.8.2 и выше [125]. 
В данном разделе предлагается внедрить 1С:CRM.ПРОФ. Результатом 
внедрения информационно-аналитического обеспечения управления 
взаимоотношениями с клиентами является увеличение количество 
потенциальных клиентов в базе данных, сокращение времени на обработку 
заявки, система сама генерирует напоминания о заявке исполнителю. 
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ЗАКЛЮЧЕНИЕ 
 
В данной магистерской диссертации были рассмотрены тенденции 
развития рынка юридических услуг. Рынок юридических услуг  рынок, на 
котором реализуемым благом является оказание квалифицированной 
юридической помощи. За последнее время объем рынка юридических услуг в 
России почти удвоился − с 114 млрд. руб. в 2013 г. до 222 млрд. руб. в 2016 г.  
Была проанализирована деятельность юридической компании «Империал 
Консалтинг». Установлено, что компания на рынке существует уже достаточно 
долгое время и в целом конкурентоспособна, но слабой стороной организации 
является работа с клиентами. Менеджеры клиентского отдела ведут записи о 
клиентах индивидуально; переписка с клиентами по электронной почте 
хранится только в почтовом ящике менеджера  важные письма могут пропасть 
или быть стерты; менеджеры нередко забывают перезвонить клиенту или 
отослать необходимую информацию; не борются за каждую сделку, а 
выбирают те сделки, которые принесут большую выгоду именно им, а не 
компании. Ошибки в работе оправдывают большой загрузкой. Менеджеры 
тратят много времени на рутинные операции дозвона до клиента, составления 
отчетов, выполнения персонифицированных рассылок писем, электронных 
сообщений, факсов. 
Были исследованы методы и инструменты совершенствования процессов 
взаимодействия с клиентами. Для построения моделей бизнес-процессов 
компании «Империал Консалтинг» была выбрана нотация ARIS. Модели, 
построенные в этой нотации, позволяют рационально использовать их для 
изучения процессов с целью последующей их автоматизации. 
Была построена модель бизнес-процессов TO BE, на которой видны 
улучшения после внедрения CRM-системы взаимодействия с клиентами. 
Для совершенствования управление взаимодействия с клиентами при 
оказании юридических услуг было предложено внедрить CRM-систему 
«1С:CRM ПРОФ», которая поможет решить множество острых вопросов. После 
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внедрения все данные о клиентах и заявках будут храниться в одной 
защищенной базе данных с разделяемым доступом, компания не будет терять 
клиента при увольнении менеджера  вся информация о клиенте и сделках 
будет сохраняться. Появится возможность автоматизировать рутинные 
операции: телефонные переговоры с клиентом, рассылку факсов и электронных 
писем и т.п. Система поможет соблюдать регламент работы с клиентами. Не 
будет необходимости в расширении штата благодаря значительному 
повышению эффективности работы сотрудников. 
Таким образом, будет достигнуто повышение качества работы компании 
«Империал Консалтинг» с клиентами путем частичной автоматизации бизнес-
процессов. Компания увеличит количество потенциальных клиентов, что 
позволит долгое время вести эффективную деятельность на рынке 
юридических услуг. 
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